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RINGKASAN 
Perkembangan produk makanan dan minuman lokal saat ini sangat pesat. 
Hal ini ditandai dengan banyak munculnya merk dan jenis produk makanan dan 
minuman lokal yang beraneka ragam beredar di pasaran sehingga perlu adanya 
daya saing yang kuat. Kesetiaan pelanggan merupakan kunci sukses yang 
memerlukan peningkatan kualitas yang berkelanjutan, karena kesetiaan pelanggan 
memiliki nilai strategis bagi industri dan merupakan salah satu aset dari produk 
yang bernilai mahal.  
CV. Aneka Rasa merupakan salah satu unit usaha yang memproduksi 
produk oleh-oleh khas Malang antara lain keripik tempe aneka rasa, keripik buah, 
dan aneka kue. Beragamnya jenis produk yang dihasilkan menjadikan CV. Aneka 
Rasa ini menjadi salah satu tujuan pariwisata para wisatawan yang berkunjung ke 
Kota Malang. Sebagai pelopor aneka produk oleh-oleh khas Malang, CV. Aneka 
Rasa ini perlu menjaga dan meningkatkan kualitas produk agar dapat tetap 
mempertahankan loyalitas konsumen. Produk CV Aneka Rasa yang sedang 
bersaing dengan produk sejenis lain di pasaran adalah keripik buah, dan dalam 
penelitian ini dipilihlah keripik nangka dengan rata-rata penjualan per bulan pada 
tahun 2013 sebesar 97,5 kg dinilai lebih dominan disukai konsumen dibanding 
keripik buah yang lain. Selanjutnya, produk keripik nangka dari CV. Aneka Rasa 
akan dilakukan benchmarking dengan produk keripik nangka dari pesaing dengan 
kapasitas produksi yang cukup tinggi di lokasi yang berdekatan yaitu CV “X”. 
Kepuasan konsumen perlu diteliti agar dapat memberikan solusi terhadap 
unit usaha atau industri terkait guna meningkatkan kualitas produk. Quality 
Function Deployment (QFD) merupakan suatu alat efektif yang dapat menolong 
perusahaan dengan membentuk suatu respon kebutuhan konsumen, menjelaskan 
apa yang diinginkan, dan proses menuju peningkatan proses untuk memenuhi 
harapan konsumen. Penggunaan metode QFD perlu diintegrasikan dengan metode 
lain untuk memperoleh urutan prioritas dari suatu permasalahan, metode yang 
tepat dalam menganalisis kepuasan konsumen yang cocok diintegrasikan dengan 
QFD adalah metode AHP. Analytical Hierarchy Process (AHP) dipergunakan 
untuk mencari rangking atau urutan prioritas dari berbagai alternatif dalam 
pemecahan suatu permasalahan kompleks atau tidak terstruktur. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis atribut keinginan dan 
kepuasan konsumen terhadap keripik nangka Aneka Rasa jika dibandingkan 
dengan CV “X” serta untuk merumuskan strategi dalam meningkatkan kualitas 
produk keripik nangka Aneka Rasa. Instrumen utama pengumpulan data berupa 
kuesioner yang dibagi menjadi 2 jenis yaitu sebanyak 47 responden konsumen 
dan 3 responden ahli. Pengolahan data berdasar pada House of Quality pada 
metode QFD untuk memperoleh hasil analisis kepuasan konsumen dan hasil 
benchmarking dengan produk sejenis dari CV “X” kemudian 
mengintegrasikannya dengan metode AHP untuk memperoleh urutan bobot 
respon teknis.  
Hasil dari penelitian ini adalah Kepuasan pelanggan terhadap produk 
keripik nangka “Bu Noer” dari CV. Aneka Rasa menurut responden pelanggan 
rata-rata menilai cukup tinggi dan puas dengan keripik. Urutan atribut kepuasan 
pelanggan secara berurutan adalah rasa keripik (7,5); kestabilan volume (7,5); 
kelengkapan informasi (6); kebersihan outlet (6); kenyamanan outlet (6); ukuran 
kemasan (4,93); ketanggapan permintaan (4,87); kemudahan menjangkau outlet 
(4,85); tekstur keripik nangka (4,82); warna sesuai warna asli nangka (4,8); aroma 
khas nangka (4,8); harga yang sesuai kualitas (4,8); harga lebih murah dari 
pesaing (4,8).  
Urutan prioritas respon teknis yang selanjutnya dikembangkan menjadi 
strategi peningkatan kualitas yang memungkinkan menurut CV. Aneka Rasa 
adalah penentuan harga jual produk yang sesuai (0,383); pemilihan kualitas buah 
(0,177); teknik pengemasan yang tepat (0,117); ketanggapan terhadap permintaan 
konsumen (0,113), teknik pengolahan yang tepat (0,111) dan tempat penyimpanan 
(0,099). 
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SUMMARY 
The development of local food and beverage products are very rapidly 
now. It is characterized by the appearance of many brands and types of local food 
and beverages products diverse on the market, so that strong competitiveness are 
required. Customer loyalty is the success’s key that requires continuous quality 
improvement, because customer loyalty has strategic value to the industry and one 
of the assets of high value products. 
CV. Aneka Rasa is one of the business units that produce the typical food 
of Malang include tempeh chips in a various flavors, fruit crisps and cakes. The 
diversity of types of products make the CV. Aneka Rasa has become one of the 
tourism destinations of the tourists who visit Malang. As a pioneer of various 
typical food of Malang, CV. Aneka Rasa require to maintain and improve product 
quality in order to retain customer loyalty. Product of CV Aneka Rasa still need to 
compete with other similar products on the market is the fruit crisps, and in this 
study were chosen jackfruit chips with average sales per month in 2013 amounted 
to 97.5 kg judged more dominant preferred by consumer than the other fruit chips. 
Furthermore, jackfruit chips products from CV. Aneka Rasa will do 
benchmarking with jackfruit chips products from competitors with high enough 
production capacity in a near location that is CV “X”. 
Consumer satisfaction needs to be examined in order to provide solutions 
to the business unit or related industries in order to improve the quality of the 
product. Quality Function Deployment (QFD) is an effective tool that can help 
companies to form a response  consumer needs, explain what they want, and the 
process towards improving processes to fulfill the consumer expectations. The use 
of QFD methods need to be integrated with other methods to obtain the order of 
priority of an issue, the proper method in analyzing customer satisfaction that 
QFD is suitable to be integrated with AHP method. Analytical Hierarchy Process 
(AHP) is used to find the rank or order of priority of the various alternatives in 
solving a complex problem or unstructured. 
The purpose of this study was to analyze the attributes of desire and 
customer satisfaction with the quality of jackfruit chips from CV. Aneka Rasa 
compared with CV “X” and to formulate a strategy to improve the product quality 
of Anekas Rasa’s jackfruit chips. The main instruments of data collection in the 
form of a questionnaire which is divided into two types by 47 respondents and 3 
respondents consumer experts. Data processing based on the House of Quality in 
QFD method to obtain the results of the analysis of consumer satisfaction and 
outcomes benchmarking with similar products from CV “X” then integrate with 
AHP method to obtain the sequence of weights technical response. 
The results of this study are customer satisfaction to the jackfruit chips 
"Bu Noer" from CV. Aneka Rasa according to customer respondents on average 
rated high enough and are satisfied with the chips. The order of the attributes of 
customer satisfaction in a sequence is a sense of crisps (7.5); constant of the 
volume (7.5); the information completeness (6); cleanliness of the outlet (6); 
convenience outlet (6); packaging size (4.93); demand’s responsiveness (4.87); 
ease of reaching the outlet (4.85); texture of jackfruit chips (4.82); colors 
according to the original color of jackfruit (4.8); typical aroma of jackfruit (4.8); 
price according to the quality (4.8); cheaper prices than competitors (4.8).  
The order of priority technical response which then developed into a 
quality improvement strategy that allows by Aneka Rasa is determining the 
appropriate selling price (0.383); the selection of fruit quality (0.177); proper 
packaging techniques (0.117); responsiveness to consumer demand (0.113), the 
proper processing techniques (0.111) and storage (0,099). 
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1.1 Latar Belakang 
Perkembangan produk makanan dan minuman lokal saat ini sangat 
pesat. Hal ini ditandai dengan banyak munculnya merk dan jenis produk 
makanan dan minuman lokal yang beraneka ragam beredar di pasaran sehingga 
perlu adanya daya saing yang kuat. Kesetiaan pelanggan merupakan kunci 
sukses tidak hanya dalam jangka pendek, tetapi peningkatan kualitas yang 
berkelanjutan, karena kesetiaan pelanggan memiliki nilai strategis bagi industri 
dan merupakan salah satu aset dari produk yang bernilai mahal. Hal ini 
disebabkan untuk membangun merek yang menjadi brand image oleh pelanggan 
banyak tantangan yang harus dihadapi dan membutuhkan waktu yang lama. 
CV. Aneka Rasa merupakan salah satu unit usaha yang memproduksi 
produk oleh-oleh khas Malang antara lain keripik tempe aneka rasa, keripik buah, 
dan aneka kue. Beragamnya jenis produk yang dihasilkan menjadikan CV. 
Aneka Rasa ini menjadi salah satu tujuan pariwisata para wisatawan yang 
berkunjung ke Kota Malang. Sebagai pelopor produk keripik tempe yang telah 
memiliki banyak pesaing, produk keripik tempe CV. Aneka Rasa ini tetap menjadi 
brand image bagi konsumen, sehingga untuk produk keripik tempe, CV. Aneka 
Rasa hanya perlu menjaga kualitas produk agar dapat tetap mempertahankan 
loyalitas konsumen. Produk lain yang masih perlu bersaing dengan produk 
sejenis di pasaran adalah keripik buah, dan dalam penelitian ini dipilihlah produk 
keripik nangka, berdasar data penjualan pada Lampiran 1 dengan rata-rata 
penjualan per bulan pada tahun 2013 sebesar 97,5 kg dinilai lebih tinggi 
dibanding dengan keripik buah yang lain. Selanjutnya, produk keripik nangka dari 
CV. Aneka Rasa akan dilakukan benchmarking dengan produk keripik nangka 
dari pesaing dengan kapasitas produksi yang cukup tinggi di lokasi yang 
berdekatan yaitu CV “X”. 
Kepuasan konsumen perlu diteliti agar dapat memberikan solusi terhadap 
unit usaha atau industri terkait guna meningkatkan kualitas produk. Kualitas 
produk merupakan faktor yang terdapat dalam suatu produk yang menyebabkan 
produk tersebut bernilai sesuai dengan maksud dan tujuan produk tersebut 
diproduksi. Terdapat banyak metode yang bisa dilakukan untuk mengukur tingkat 
kepuasan konsumen, antara lain SERVQUAL, Importance Performance Analysis 
(IPA), serta Quality Function Deployment (QFD). SERVQUAL (Service Quality) 
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merupakan alat yang digunakan hanya untuk mengukur kualitas layanan. IPA 
merupakan teknik yang digunakan untuk mengukur atribut kepentingan dan 
performa produk atau jasa. QFD merupakan suatu alat yang efektif yang dapat 
menolong perusahaan dengan membentuk suatu respon kebutuhan konsumen, 
menjelaskan apa yang diinginkan, dan proses menuju peningkatan proses untuk 
memenuhi harapan konsumen. 
Penerapan QFD  secara tepat dapat memberikan informasi secara 
terperinci kepada unit usaha atau industri karena metode ini mampu 
mengidentifikasi keinginan dan kebutuhan pelanggan dengan jelas serta 
memberi solusi terhadap permasalahan yang ada. Cohen (1995) menambahkan 
QFD adalah metode terstruktur yang digunakan dalam proses perencanaan dan 
pengembangan produk untuk menetapkan spesifikasi kebutuhan dan keinginan 
konsumen, serta mengevaluasi secara sistematis kapabilitas suatu produk atau 
jasa. Sayangnya metode ini memiliki kelemahan yaitu hanya beroperasi 
berdasarkan input, mengolahnya, dan mengeluarkan output tertentu, serta 
memerlukan keahlian spesifik dalam pengisian matriks. 
Penggunaan metode QFD perlu diintegrasikan dengan metode lain 
untuk memperoleh urutan prioritas dari suatu permasalahan. Terdapat berbagai 
metode dalam Multi Choice Decision Analysis (MCDA) yang dapat digunakan 
dalam pembobotan antara lain TOPSIS, ELECTRE, AHP. TOPSIS merupakan 
salah satu metode pengambilan keputusan yang menentukan kedekatan relatif 
dari suatu alternatif dengan solusi optimal. Namun, TOPSIS tidak memiliki model 
bobot input yang spesifik, sehingga diperlukan metode lain untuk menentukan 
bobot input yang tepat (Lafleur, 2011). ELECTRE merupakan salah satu teknik 
pengambilan keputusan multi kriteria yang dirancang hanya untuk menangani 
alternatif-alternatif kualitatif dan diskrit. Sehingga metode yang tepat dalam 
menganalisis kepuasan konsumen yang cocok diintegrasikan dengan QFD 
adalah metode AHP. Analytical Hierrchy Process (AHP) dikembangkan oleh 
Saaty (1980) dan dipergunakan untuk mencari rangking atau urutan prioritas dari 
berbagai alternatif dalam pemecahan suatu permasalahan kompleks atau tidak 
terstruktur. Permana (2010) menambahkan bahwa metode AHP menggunakan 
input yang kualitatif, maka AHP dapat mengolah juga hal kuantitatif disamping 
hal yang kualitatif. Santoso (2011) menyatakan bahwa kelemahan dari metode 
ini adalah ketergantungan model pada input utamanya yang berupa persepsi 
seorang ahli sehingga dalam hal ini melibatkan subyektifitas sang ahli selain itu 
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juga model menjadi tidak berarti jika ahli tersebut memberikan penilaian yang 
keliru. 
Metode AHP digunakan oleh Syarifatunisa (2011) dalam penelitian 
analisis strategi peningkatan kepuasan konsumen toko roti unyil Venus Bogor. 
Berdasarkan perhitungan dengan AHP, alternatif strategi peningkatan kepuasan 
pelanggan yang menjadi prioritas adalah pelayanan yang lebih baik daripada 
pesaing. Patiroi (2008) juga melakukan penelitian analisis kepuasan konsumen 
buah-buahan segar di Swalayan Surya Indah di Kabupaten Bone. Berdasarkan 
hasil pengolahan dengan metode AHP terhadap strategi yang dijalankan 
swalayan, diperoleh tujuan yang menjadi prioritas swalayan Surya Indah yaitu 
peningkatan volume penjualan. 
1.2 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan uraian latar belakang, dapat dirumuskan bahwa 
permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian tesis ini adalah  
1. Apakah atribut harapan dan kepuasan konsumen terkait kualitas produk 
keripik nangka “Bu Noer” dari CV. Aneka Rasa ? 
2.  Bagaimana strategi dalam meningkatkan kualitas keripik nangka “Bu Noer” 
dari CV. Aneka Rasa jika dibandingkan dengan CV “X” ? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Dengan mengacu pada perumusan masalah, maka tujuan dari peneliian 
tesis ini adalah  
1. Untuk menentukan atribut harapan dan kepuasan konsumen terhadap 
kualitas produk keripik nangka “Bu Noer” dari CV. Aneka Rasa berdasarkan 
urutan prioritas jika dibandingkan dengan CV “X”. 
2. Untuk memperoleh strategi dalam meningkatkan kualitas produk keripik 
nangka “Bu Noer” dari CV. Aneka Rasa jika dibandingkan dengan CV “X” 
1.4 Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan evaluasi dan sebagai bahan 
pertimbangan bagi CV. Aneka Rasa Malang dalam meningkatkan kualitas produk 
keripik nangkanya sehingga dapat memuaskan pelanggan dan dapat bersaing 





II. TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1 Keripik Nangka 
Nangka (Artocarpus heterophyllus Lmk. atau Artocarpus integer Merr) 
merupakan tanaman asli India yang kini telah menyebar ke seluruh dunia, 
terutama Asia Tenggara. Nangka merupakan tanaman hutan yang pohonnya 
dapat mencapai tinggi 25 meter. Seluruh bagian tanaman bergetah, yang biasa 
disebut pulut. Daunnya bulat, lonjong, dan lebar. Kayunya keras, apabila telah 
tua berwarna kuning sampai kemerahan (Sunaryono 2005). Buah nangka yang 
dikenal orang sebenarnya adalah buah majemuk yang terdiri dari kumpulan 
banyak buah, sedangkan yang dinamakan satu buah nangka yang sebenarnya 
dikenal dengan satu buah nyamplung dan di dalamnya berisi satu biji. Di antara 
nyamplungan buah terdapat dami-dami/serabut/jerami yang sebenarnya 
merupakan bunga yang tidak diserbuki (Novandrini 2003). 
Keripik adalah makanan ringan (snack food) yang tergolong jenis 
makanan crackers, yaitu makanan yang bersifat kering, renyah (crispy). Keripik 
mempunyai sifat renyah, tahan lama, praktis, mudah dibawa dan disimpan. 
(Sulistyowati,1999). Agribisnis komoditas nangka pada prinsipnya sama seperti 
agribisnis komoditas pertanian lainnya. Menurut Rukmana (1998) nangka adalah 
salah satu buah tropis yang belum mendapat prioritas, baik daerah maupun 
nasional tetapi berpotensi dikembangkan dalam skala agribisnis, salah satu 
bentuknya dengan diolah menjadi keripik nangka. Sedangkan menurut SNI-01-
4269-1996, keripik nangka adalah makanan yang dibuat dari daging buah 
nangka (Artocarpus integra) masak, dipotong/disayat, dan digoreng memakai 
minyak secara vakum dengan atau tanpa penambahan gula serta bahan 
tambahan makanan yang diizinkan. 
2.2 Kepuasan Pelanggan 
 Pelanggan merupakan semua orang yang menuntut kita atau perusahaan 
untuk memenuhi standar kualitas tertentu karena dapat berpengaruh pada 
performa perusahaan (Nasution, 2001). Sedangkan Tjiptono (2001) 
mengemukakan bahwa pelanggan merupakan orang yang menerima hasil 
pekerjaan seseorang atau suatu organisasi, maka hanya mereka yang dapat 
menentukan kualitasnya, dan menyampaikan apa dan bagaimana kebutuhan 
mereka. Assauri (2004) menyatakan bahwa perilaku pelanggan adalah kegiatan 
yang langsung terkait dengan upaya mendapatkan, mengkonsumsi dan 
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membuang produk, berupa barang atau jasa termasuk kegiatan yang 
mendahului atau mengikuti kegiatan tersebut. 
 Menurut Yamit (2001) kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan 
atas penggunaan produk atau jasa, sama atau melebihi harapan yang 
diinginkan. Sedangkan menurut Day dalam Tjiptono (2001) kepuasan pelanggan 
merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau 
diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual 
produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Kotler dalam Tjiptono (2001) 
mengidentifikasi empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu 
sistem keluhan dan saran, pembeli bayangan (ghost shopping), menghubungi 
para pelanggan yang telah berhenti membeli atau berganti pemasok untuk 
mengetahui penyebabnya (Last customer analysis) dan survey kepuasan 
pelanggan.  
2.3. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan  
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh tujuh faktor, yaitu nilai (kualitas), 
daya saing, persepsi pelanggan, harga, citra, tahap pelayanan dan situasi 
pelayanan : 
1. Nilai 
Rangkuti (2006) mendefinisikan nilai sebagai pengkajian secara 
menyeluruh manfaat dari suatu produk, yang didasarkan pada persepsi 
pelanggan atas apa yang telah diterima oleh pelanggan dan yang telah 
diberikan oleh produk tersebut, yang dibutuhkan oleh pelanggan adalah 
pelayanan dan manfaat dari produk tersebut.  
2. Keunikan produk  
Keunggulan suatu produk terletak pada keunikan dan mutu produk 
tersebut. Agar dapat bersaing suatu produk harus memiliki keunikan 
dibandingkan produk lain yang sejenis, dengan demikian, suatu produk 
mempunyai daya saing bila keunikan dan mutunya disesuaikan dengan 
manfaat yang dibutuhkan pelanggan. Manfaat suatu produk tergantung 
pada seberapa jauh produk tersebut memenuhi nilai-nilai yang dibutuhkan 
oleh pelanggan (Ferdinand, 2006).  
3. Persepsi Pelanggan  
 Persepsi didefinisikan sebagai proses dimana individu memilih, 
mengorganisasikan dan mengartikan stimulus yang diterima melalui alat 
inderanya menjadi suatu makna. Meskipun demikian, makna dari proses 
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persepsi tersebut juga dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu individu yang 
bersangkutan. Persepsi pelanggan terhadap produk atau jasa berpengaruh 
terhadap (Rangkuti, 2006):  
a. Tingkat kepentingan pelanggan  
b. Kepuasan pelanggan  
c. Nilai  
4. Harga  
Harga merupakan salah satu faktor penting dari sisi penyedia jasa untuk 
memenangkan suatu persaingan dalam memasarkan produknya. Oleh 
karena itu harga harus ditetapkan. Menurut Ferdinand (2006), harga 
merupakan salah satu variabel penting dalam pemasaran, dimana harga 
dapat mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan untuk 
membeli suatu produk, karena berbagai alasan. 
5. Citra  
Citra yang buruk menimbulkan persepsi produk tidak bermutu, sehingga 
pelanggan mudah marah untuk kesalahan kecil sekalipun (Rangkuti, 2006). 
Citra yang baik menimbulkan persepsi produk bermutu, sehingga 
pelanggan memaafkan suatu kesalahan, meskipun tidak untuk kesalahan 
selanjutnya.  
6. Tahap Pelayanan  
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh berbagai jenis pelayanan yang 
didapatkan oleh pelanggan selama yang bersangkutan menggunakan 
beberapa tahapan pelayanan tersebut (Rangkuti, 2006). Ketidakpuasan 
yang diperoleh pada tahap awal pelayanan menimbulkan persepsi berupa 
mutu pelayanan yang buruk untuk tahap pelayanan selanjutnya, sehingga 
pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan secara keseluruhan.  
7. Situasi Pelayanan  
Syarifatunisa (2011) menyatakan bahwa situasi pelayanan dikaitkan 
dengan kondisi internal pelanggan, sehingga mempengaruhi kinerja 
pelayanan. Kinerja pelayanan ini ditentukan oleh:  
 a. Pelayan  
 b. Proses Pelayanan  





Kualitas merupakan keseluruhan karakteristik produk dimana dalam 
pemakaiannya akan sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan serta 
untuk menjaga konsistensi kualitas produk perlu dilakukan pengendalian kualitas 
(Dorothea, 2004). Kaoru Ishikawa (1987) dalam Murdifin (2007), Pengendalian 
mutu (Quality control) adalah mengembangkan, mendesain, memproduksi dan 
memberikan layanan produk bermutu yang paling ekonomis, paling berguna dan 
selalu memuaskan pelanggan. Menurut Puryanti (2007), tujuan utama 
mengadakan pengendalian kualitas adalah untuk menyelidiki apakah proses 
produksi berada dalam batas-batas kontrol sesuai dengan standar yang 
ditetapkan perusahaan dan untuk mencapai kepuasan pelanggan.  
Ginting (2007) menambahkan bahwa pengendalian kualitas merupakan suatu 
sistem verifikasi dan perawatan dari suatu tingkat kualitas produk atau proses 
yang dikehendaki dengan perencanaan, pemakaian alat yang sesuai, inspeksi 
yang terus menerus serta tindakan korektif bila diperlukan. Yamit (2005) 
menambahkan bahwa ada tiga ukuran kualitas yang dapat digunakan untuk 
barang yaitu Kualitas desain (Design Quality) berhubungan dengan sifat – sifat 
keunggulan pada saat barang dirancang, kualitas penampilan (Performance 
Quality) mencakup performa produk di masa yang akan datang dan  kualitas 
yang memenuhi (Conformance quality) berhubungan dengan apakah produk 
yang dihasilkan memenuhi spesifikasi yang telah ditetapkan atau yang 
diharapkan.  
2.5 Quality Function Deployment (QFD) 
Quality Function Deployment (QFD) merupakan suatu kegiatan yang 
dilakukan untuk membentuk proses respon terhadap kebutuhan konsumen, 
menjelaskan apa yang diinginkan oleh pelanggan ke dalam produk yang 
dihasilkan perusahaan, dan proses menuju peningkatan proses yang 
memungkinkan perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan (Davis, 2003). 
Akao Y dan Mazur dalam Feng (2010) menambahkan bahwa QFD merupakan 
salah satu alat yang efektif yang dapat menolong perusahaan untuk meneliti dan 
mengembangkan produk yang berkualitas tinggi dengan biaya kecil serta servis 
yang memuaskan. Sedangkan Lemke dalam Widodo (2007) menyatakan bahwa 
QFD merupakan penyebaran dan pengembangan fungsi suatu produk, yang 
dapat menerjemahkan kebutuhan pelanggan kedalam spesifikasi teknis tertentu. 
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Metode QFD berfungsi menyatukan dua pendapat yang berbeda yaitu 
kepentingan produsen dan keinginan konsumen agar produk atau jasa yang 
dihasilkan dapat memuaskan kedua belah pihak (Norman, 2002). Dengan 
mengunakan QFD terdapat beberapa manfaat utama yang dapat diperoleh 
perusahaan yaitu lebih terfokus terhadap pelanggan, efisiensi waktu sebab QFD 
dapat mengurangi waktu desai 40% dan 60% biaya desain seccara bersamaan 
dengan tetap mempertahankan dan meningkatkan kualitas desain, orientasi 
kerjasama tim dan orientasi pada dokumentasi (Dianawati, 2003). 
Dengan menggunakan metodologi QFD dalam proses perancangan dan 
pengembangan produk, maka akan dikenal empat jenis tahapan, yaitu masing-
masing adalah Basterfield dalam Hamrah (2007): 
1. Tahap Perencanaan Produk (House of Quality) Fase ini dimulai dari 
persyaratan pelanggan, untuk setiap persyaratan pelanggan harus 
ditentukan persyaratan desain yang dibutuhkan, dimana jika memuaskan 
akan membawa hasil dalam pemenuhan persyaratan pelanggan.  
2. Tahap Perencanaan Komponen (Part Deployment) Persayaratan desain dari 
matriks pertama dibawa ke matriks kedua untuk menentukan karakteristik 
kualitas bagian  
3. Tahap Perencanaan Proses (Process Deployment) Operasi proses kunci 
ditentukan oleh karakteristik kualitas bagian dari matriks sebelumnya.  
4. Tahap Perencanaan Produksi (Manufacturing/ Production Planning) 
Persyaratan produksi ditentukan dari operasi proses kunci. Pada fase ini 
dihasilkan prototype dari peluncuran produk.  
Salah satu tahap dalam QFD adalah rumah kualitas (house of quality). 
Rumah kualitas merupakan bagian-bagian dari proses QFD yang menggunakan 
sebuah matriks perencanaan untuk menghubungkan “keinginan” pelanggan 
dengan “bagaimana” perusahaan melakukan sesuatu untuk memenuhi 
“keinginan” tersebut (Render dan Heizer, 2006). Menurut Dewi (2003) matriks 
terdiri dari beberapa bagian atau submatrik yang tergabung dalam beberapa 
cara, yang masing-masing berisi informasi yang saling berhubungan. 
Perusahaan akan berusaha mencapai persyaratan teknis yang sesuai dengan 
target yang telah ditetapkan, dengan sebelumnya melakukan benchmarking 
terhadap produk pesaing. Benchmarking dilakukan untuk mengetahui posisi-
posisi relatif produk yang ada di pasaran yang merupakan kompetitor. Berikut ini 
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adalah struktur matrik pada HOQ (Nasution, 2001). Matrik yang disebut House of 
Quality (HOQ) dapat dilihat pada Gambar 1. 
 
Gambar 1. Matriks Struktur QFD 
Keterangan tiap bagiannya adalah sebagai berikut (Dewi, 2003):  
a. Kebutuhan dan Harapan Pelanggan (Bagian A)  
Bagian ini merupakan bagian untuk mendefinisikan harapan pelanggan dan 
mengukur atribut-atribut mutu produk yang menjadi prioritas dengan cara 
pembobotan. Data untuk tahap ini diperoleh dari kuesioner serta 
berdasarkan studi literatur, penilaian kuesioner menggunakan skala Likert. 
Menurut Kinner (1988) dalam Umar (2008) Skala Likert adalah skala yang 
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau 
sekelompok orang tentang kejadian atau gejala sosial. Pada masing-masing 
Skala Likert diberikan sejumlah bobot atau nilai.  
b. Matriks Perencanaan (Bagian B)  
Matriks perencanaan merupakan informasi mengenai data pasar secara 
kuantitatif yang akan menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
produk yang dihasilkan oleh perusahaan, penggunaan rencana strategik 
(nilai target yang diharapkan perusahaan), seberapa besar perbaikan yang 
perlu dilakukan perusahaan terhadap mutu produk yang dihasilkan. Pada 
tahap ini atribut produk yang didapatkan dibandingkan secara relative tingkat 
kepentingannya, kemudian dilakukan pembobotan.  
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c. Respon Teknis (Bagian C)  
Respon teknis merupakan tahapan untuk menentukan aktivitas proses yang 
terkait dengan spesifikasi dan harapan pelanggan. Keinginan pelanggan 
yang bersifat kualitatif maupun kuantitatif harus diterjemahkan kedalam 
suara pengembang (voice of the developer).  
d. Hubungan (Bagian D)  
Bagian ini menunjukkan hubungan antara parameter teknik dengan 
kebutuhan dan keinginan konsumen yang telah dimodelkan dalam QFD. 
Hubungan tersebut merupakan hasil dari tim pengembangan yang dapat 
bersifat kuat, moderat, dan lemah dan tidak ada hubungannya.  
e. Korelasi Teknis (Bagian E)  
QFD merupakan kunci untuk menuju concurrent engineering, karena disini 
ada fasilitas untuk mengkomunikasikan satu sama lain dari bagian 
parameter teknik. Bagian ini akan memetakan hubungan dan saling 
ketergantungan diantara parameter teknik. Interaksi diantara parameter 
teknik dapat dilihat pada Tabel 1.  
Tabel 1. Simbol Interaksi Parameter Teknik 
Simbol Pengaruh Hubungan Nilai 
 Korelasi positif kuat (Sangat saling mendukung) +9 
 Korelasi positif (saling mendukung) +3 
 Korelasi negatif (tidak saling mendukung) -3 
 Korelasi negatif kuat (sangat tidak mendukung) -9 
<blank> Tidak ada hubungan 0 
      Sumber: Hasanah (2007) 
f. Matriks Teknis (Bagian F)  
Bagian ini berisi berbagai macam informasi yaitu pertama, menghitung 
besarnya pengaruh atau keterkaitan dari technical response serta kebutuhan 
dan keinginan konsumen. Kedua, perbandingan antara produk yang 
dihasilkan instansi maupun perusahaan dan pelayanan atau produk yang 
dihasilkan pesaing. Ketiga, dari adanya perbandingan diatas maka instansi 
atau perusahaan dapat menetapkan sasaran kinerja (nilai target) secara 
teknis yang akan dicapai instansi atau perusahaan. Penetapan target ini 




Alat utama dari proses QFD adalah matriks, setiap matriks yang dibuat 
sebagai bagian dari proses QFD harus distrukturkan menurut bentuk House of 
Quality dalam Gambar 1.  
2.6. Analytic Hierarchy Process (AHP) 
Analytical Hierarchy Process (AHP) adalah teknik pengambilan keputusan 
yang memasukkan kriteria ganda baik yang bersifat nyata atau tidak nyata, 
kuantitatif maupun kualitatrif dan juga memperhitungkan adanya konflik ataupun 
perbedaan (Handojo, 2007). Kastowo (2009) menambahkan bahwa metode AHP 
menggabungkan kekuatan dari perasaan dan logika yang bersangkutan pada 
berbagai persoalan, lalu mensintesis berbagai pertimbangan yang beragam 
menjadi hasil yang cocok dengan perkiraan secara intuitif sebagaimana yang 
dipresentasikan pada pertimbangan yang telah dibuat.  
 Pengukuran menggunakan AHP dibandingkan dengan yang lainnya 
karena AHP mempunyai struktur yang berhirarki, sebagai konsekuensi dari 
kriteria yang dipilih, sampai kepada sub-sub kriteria yang paling mendetail 
(Sudarsono, 2004). Hierarki dibedakan menjadi hierarki struktural yang 
menguraikan masalah kompleks menjadi elemen-elemen menurut ciri atau 
besaran tertentu sedangkan hirarki fungsional menguraikan masalah yang 
kompleks menjadi bagian-bagiannya sesuai hubungan essensialnya (Nurmianto, 
2004). 
  Kekuatan dari AHP adalah mampu untuk menyusun masalah yang 
komplek, multi person dan multi attribut secara hierarki dan kemudian 
menginvestigasi masing-masing tingkatan dari hierarki secara terpisah, dan 
menggabungkan hasil (Liu, 2005). Dasar pemikiran metode AHP adalah proses 
membentuk skor secara numerik untuk menyusun rangking setiap alternatif 
keputusan berbasis pada bagaimana sebaiknya alternatif itu dicocokkan dengan 
kriteria pembuat keputusan (Supriyono dkk, 2007). Prinsip kerja AHP adalah 
dengan penyusunan hierarki, penilaian kriteria, penentuan prioritas, konsistensi 
logis dan pendapat responden (Marimin, 2004). Pada dasarnya langkah-langkah 
pada metode AHP yaitu menentukan tujuan AHP secara keseluruhan, 
mendefinisikan persoalan dan merincikan pemecahan yang diinginkan, 
menentukan orang yang memberikan kontribusi dalam pengambilan keputusan, 
menentukan kriteria-kriteria yang perlu dipertimbangkan untuk mencapai tujuan 
AHP, menentukan sub kriteria yang berada di tingkat bawah kriteria, menentukan 
alternatif yang digunakan untuk mencapai tujuan (Handojo, 2007). 
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2.7. Integrasi QFD dengan AHP 
Pendekatan metodologis baru hasil pengembangan dari AHP dan QFD 
memungkinkan untuk mengefektifkan semua variabel dalam proses, nilai dan 
produk, sehingga dapat memperoleh perhatian dari pelanggan dan dapat 
mengendalikan biaya. Metode QFD - AHP sangat fleksibel dan memungkinkan 
untuk menganalisis kebutuhan setiap pelanggan dengan imparsialitas dan 
efektivitas. Secara khusus, hal ini untuk mengidentifikasi kebutuhan aktual 
pelanggan dan memfokuskan kegiatan teknis pada output lebih jauh dalam 
permintaan. Sehingga memungkinkan untuk membangun karakteristik prioritas 
output secara obyektif. Dengan hasil dapat mengidentifikasi strategi teknis untuk 
pencapaian output masing-masing, menilai kebutuhan dan dapat merencanakan 
kegiatan (Felice, 2010). Metode integrasi QFD dengan AHP digunakan oleh 
Changki Lee dan Soung Hie Kim (2008) untuk menentukan suatu sistem 
informasi rencana investasi efektif perusahaan dan mengenali prioritas sistem 
informasi perusahaan serta menentukan karakteristik dari strategi bisnisnya. 
Integrasi QFD dan AHP digunakan untuk menentukan tingkat hubungan antara 
baris (business strategy) dengan kolom (information system).  
2.8 Penelitian Terdahulu 
 Chuang (2010) melakukan Terapan gabungan pendekatan AHP-QFD 
untuk menangani masalah lokasi fasilitas. AHP ini diterapkan lagi untuk 
menentukan pentingnya bobot relatif lokasi alternatif terhadap setiap kriteria 
evaluasi. Sebuah lokasi dengan total skor tertinggi terpilih. Hanummaiah (2010) 
menyajikan gabungan pendekatan AHP-QFD untuk menangani proses seleksi 
perkakas cepat. AHP ini diadopsi untuk menentukan pentingnya bobot relatif dari 
perkakas atau kebutuhan pelanggan sementara mempertimbangkan kendala, 
seperti bahan, fitur geometris, bahan mati, dan kuantitas produksi. 
Felice (2010) dalam penelitiannya mengusulkan suatu pendekatan 
metodologis baru untuk menentukan spesifikasi pelanggan melalui kerja QFD - 
AHP. Model didasarkan pada model QFD, menggabungkan pendekatan AHP 
untuk menggambarkan peringkat dan pentingnya bobot relatif penilaian yang 
diungkapkan untuk kebutuhan pelanggan dan karakteristik fungsional. Metode 
yang diterapkan dalam penelitian ini diarahkan untuk mengevaluasi dan memberi 
peringkat dari  atribut kebutuhan pelanggan serta fungsi karakteristik dari 
berbagai alternatif. Yolesar (2006) dalam penelitian mengidentifikasi harapan 
konsumen terhadap atribut-atribut mutu Shop and Drive, serta menganalisis 
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kepuasan konsumen. Analisis QFD pada rumah mutu menunjukkan bahwa 
secara keseluruhan konsumen Shop and Drive cabang Bogor sudah merasa 
terpuaskan terhadap bengkel Shop and Drive cabang Bogor, meskipun hasil 


































III. KERANGKA PEMIKIRAN 
 
Kerangka pemikiran merupakan dasar pemikiran atau gambaran tentang 
keterkaitan antar variabel penelitian yang dikaji oleh peneliti untuk memecahkan 
suatu permasalahan atau mencapai tujuan penelitian berdasarkan fakta-fakta 
observasi atau tinjauan pustaka. Kerangka pemikiran akan melahirkan asumsi-
asumsi yang dapat digunakan dalam membangun hipotesis. Dalam pembuatan 
kerangka pemikiran tahapan yang perlu dilakukan adalah menentukan tujuan 
penelitian yang diturunkan dari perumusan masalah, operasionalisasi variabel, 
dan melakukan kajian teoritis dari referensi yang cukup akurat, dan empiris. 
Kerangka pemikiran yang baik akan menjelaskan secara teoritis pertautan  
antara variabel yang akan diteliti. Jadi secara teoritis perlu dijelaskan antar 
variabel independen dan dependen. Pertautan antar variabel tersebut 
selanjutnya dirumuskan ke dalam bentuk paradigma penelitian yang didasarkan 
pada kerangka pemikiran. 
Setiap unit usaha memiliki tujuan dari setiap penjualan produk yang 
dihasilkan guna dapat memasarkan produk yang dihasilkan serta memperoleh 
keuntungan. Dalam pencapaian tujuan ini salah satu hal yang dapat dilakukan 
adalah dengan menganalisis kepuasan pelanggan karena kepuasan pelanggan 
merupakan satu hal yang sangat berharga demi mempertahankan eksistensi 
perusahaan dimasa yang akan datang, karena produk dan pelayanan yang 
dihasilkan akan memacu puas tidaknya pelanggan.  
CV. Aneka Rasa sebagai unit usaha yang mempelopori penjualan oleh-
oleh khas Malang perlu selalu menjaga kualitas produknya agar tetap dapat 
menjadi tujuan para wisatawan yang berkunjung ke kota Malang dengan produk 
andalannya keripik tempe dan keripik buah, khususnya keripik nangka. CV 
Aneka Rasa memahami bahwa persepsi kualitas produk yang baik adalah 
berdasar pada sudut pandang pelanggannya, sehingga CV Aneka Rasa perlu 
menghasilkan produk keripik nangka yang dalam tiap atributnya sesuai dengan 
harapan dan keinginan pelanggannya. Harapan dan keinginan pelanggan ini 
perlu dipenuhi untuk dapat menciptakan kepuasan pelanggan atas keripik 
nangka yang dihasilkan CV. Aneka Rasa. Berdasarkan pertimbangan tersebut, 
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Produk keripik nangka dari CV. Aneka Rasa ini dijadikan sebagai objek 
penelitian yang digunakan untuk menentukan variabel kepuasan pelanggan dari 
produk keripik nangka yang dihasilkan yang dilakukan untuk mengetahui 
tanggapan pelanggan terhadap kualitas keripik nangka. Dari kuesioner yang 
telah diuji dengan uji validitas dan reliabilitas dapat dihasilkan 3 bagian utama 
kuesioner yaitu karakteristik pelanggan serta perbandingan tingkat kepentingan 
(harapan) pelanggan dengan evaluasi kepuasan pelanggan terhadap produk 
keripik nangka. Tingkat kepentingan adalah harapan pelanggan terhadap produk 
keripik nangka, sedangkan kepuasan pelanggan merupakan kenyataan yang 
diterima pelanggan atas produk yang mereka konsumsi dari CV. Aneka Rasa 
dan telah dibandingkan dengan pesaingnya. Hasil dari penilaian ini kemudian 
akan dirumuskan untuk memperoleh strategi yang tepat dalam peningkatan 
kualitas produk keripik nangka dari CV. Aneka Rasa. 
Analisis kepuasan pelanggan dan strategi peningkatan kualitas keripik 
nangka dari CV. Aneka Rasa ini dilakukan dengan integrasi metode Quality 
Function Deployment (QFD) dengan Analytical Hierarchy Process (AHP). 
Analisis yang dilakukan dengan metode ini berguna bagi perusahaan untuk 
mengetahui tingkat kepentingan pelanggan terhadap produk, tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap produk, serta dapat mengetahui atribut kualitas apa saja 
yang perlu ditingkatkan dan mendorong upaya perbaikan dan peningkatan 













IV. METODE PENELITIAN 
 
4.1 Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di CV. Aneka Rasa yang berlokasi di Jalan 
Ciliwung II/2 Malang pada bulan Desember 2013 sampai Januari 2014. 
Pengolahan data dilakukan di Laboratorium Komputasi dan Analisis Sistem 
Jurusan Teknologi Industri Pertanian, Fakultas Teknologi Pertanian, Universitas 
Brawijaya, Malang. 
4.2. Jenis Penelitian 
 Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kuantitatif, 
yaitu penelitian yang bertujuan untuk mengangkat fakta, keadaan dan fenomena-
fenomena yang terjadi saat sekarang dan menyajikan dengan apa adanya. 
Desain penelitian yang dilakukan adalah desain survei, yaitu desain yang 
bertujuan untuk mengumpulkan sejumlah kecil dari populasi yang telah 
ditentukan sebelumnya. Dalam penelitian ini desain survei yang digunakan 
adalah kuesioner. 
4.3  Prosedur Penelitian 
 Prosedur Penelitian merupakan suatu proses yang terdiri dari tahap-tahap 
yang saling terkait satu sama lainnya. Gambaran umum mengenai urutan 
langkah pengerjaan dilakukan berdasarkan diagram alir penelitian yang dapat 
dilihat pada Gambar 3. 
4.3.1. Survei Pendahuluan 
 Penelitian ini dimulai dengan mengadakan survei pada CV Aneka Rasa  
Malang. Kegiatan ini dilakukan untuk mengidentifikasi permasalahan yang bisa 
diangkat menjadi topik penelitian. Survei pendahuluan ini dilakukan untuk 
mengetahui kondisi yang sebenarnya pada CV Aneka Rasa sehingga akan dapat 
digunakan dalam perumusan masalah serta melakukan wawancara dengan 





Gambar 3. Diagram Alir Penelitian 
Survey Pendahuluan Studi Literatur 
Identifikasi dan Perumusan Masalah 
Penentuan Batasan Masalah dan Asumsi 
Penentuan Variabel dan Atribut 
Penentuan Responden dan Jumlah Sampel 
Pembuatan Kuesioner 
Pengumpulan Data untuk Uji Validitas dan Reliabilitas 






Analisis Pengolahan Data dan Pembahasan 
Pengolahan Data : 
1. Membangun House of Quality 
2. Mengukur tingkat kepuasan pelanggan produk keripik nangka 
dengan menggunakan metode QFD  
3. Mencari kriteria respon teknis dengan menggunakan metode AHP 
terhadap responden ahli 
4. Mengintegrasikan metode QFD dengan AHP 
Kesimpulan dan Saran 
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4.3.2. Identifikasi dan Perumusan Masalah 
  Identifikasi masalah pada penelitian ini dilakukan dengan tujuan akan 
memberikan arah yang jelas bagi peneliti dalam menentukan langkah-langkah 
yang harus dilakukan selanjutnya. Identifikasi masalah yang akan diselesaikan 
melalui penelitian ini adalah bagaimana menganalisis kepuasan pelanggan dan 
strategi peningkatan kualitas keripik nangka menggunakan integrasi QFD 
dengan AHP. Metode QFD dan metode AHP merupakan metode pengambilan 
keputusan yang komprehensif yang menyediakan sarana untuk mengatasi 
masalah Multi Criteria Decission Analysis (MCDA) kompleks. QFD merupakan 
konsep keseluruhan yang menyediakan sarana untuk menerjemahkan 
kebutuhan pelanggan ke dalam persyaratan teknis yang sesuai untuk setiap 
tahap pengembangan produk dan produksi. AHP adalah metode MCDA 
digunakan untuk menurunkan prioritas relatif dari penilaian individu, yang dapat 
menangani semua jenis interaksi sistematis. 
4.3.3. Penentuan Batasan Masalah dan Asumsi 
  Untuk mendefinisikan permasalahan dalam penelitian ini agar 
permasalahan tidak meluas, maka perlu diberi batasan masalah sebagai berikut : 
1. Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga, kualitas 
produk, dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. 
2. Jenis Produk yang diteliti adalah produk keripik nangka 
3. Produk keripik nangka ini akan dibandingkan dengan produk keripik 
nangka CV “X” yang berada di kota Malang. 
4. Produk keripik nangka “Bu Noer” dari CV. Aneka Rasa memiliki kualitas 
yang sama dengan produk keripik nangka CV “X” 
Untuk asumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah tidak ada perubahan 
harga, jenis ataupun kemasan pada keripik nangka 
4.3.4. Penentuan Variabel dan Atribut 
Identifikasi variabel bertujuan untuk menentukan atribut harapan 
pelanggan (whats). Atribut harapan pelanggan (whats) menggunakan variabel-
variabel yang menunjukkan dimensi kualitas produk yaitu kinerja, features, 
keandalan, kesesuaian, daya tahan (durability), kemudahan perbaikan, 
keindahan, dan persepsi terhadap kualitas. Penentuan atribut kepuasan 
pelanggan dipilih sesuai dengan beberapa hal berdasar penelitian pendahuluan 
yang dapat dijadikan sebagai parameter dalam menilai setiap variabel kepuasan 
pelanggan produk keripik nangka, antara lain terlihat pada Tabel. 2. 
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Tabel 2. Variabel dan Atribut Penelitian 
Variabel Atribut 
Kualitas Produk Tekstur produk yang renyah 
Warna asli buah nangka 
Rasa nangka masih sangat terasa 
Aroma khas buah nangka 
Harga produk Harga sesuai kualitas 
Harga lebih murah 
Kemasan Produk Kelengkapan informasi 
Kestabilan volume tiap kemasan 
Ukuran Kemasan 
Layanan Kebersihan outlet 
Kemudahan konsumen dalam menjangkau outlet 
Ketanggapan terhadap permintaan konsumen 
Kenyamanan outlet 
 
4.3.5. Penentuan Responden dan Jumlah Sampel  
Populasi adalah keseluruhan objek penelitian yang dapat terdiri dari 
manusia, hewan, tumbuhan, gejala, nilai tes, atau peristiwa, sebagai sumber data 
yang memiliki karakteristik tertentu dalam suatu penelitian. Dalam penelitian ini 
responden dibagi menjadi 2 macam : 
1 Konsumen  
Populasi pada penelitian ini adalah konsumen yang membeli produk keripik 
nangka “Bu Noer”. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 
Purposive Sampling karena responden harus memiliki persyaratan menjadi 
responden yang representatif karena dalam pelaksanaannya digunakan 
pertimbangan tertentu, dalam hal ini pertimbangan yang dimaksud adalah 
pemilihan pelanggan yang membeli produk keripik nangka “Bu Noer”. 
Pengambilan sampel dilakukan per tanggal 1 januari 2014 sampai dengan 
30 Januari 2014. Dalam penentuan jumlah sampel digunakan rumus slovin. 
Digunakan rumus ini karena populasi yang didapatkan kurang dari 500 
orang (Kriyantono, 2006). Besarnya sampel yang dihitung berdasarkan 
slovin dirumuskan sebagai berikut: 
  ݊ ൌ ே
ே௘మ ା ଵ
                               (1) 
 
Keterangan :  
n = jumlah sampel 
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  N = populasi 
e = % kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan contoh yang 
bisa ditolerir, yaitu 5 % 
  Dipilih kelonggaran ketidaktelitian sebesar 5 %, karena semakin 
besar jumlah sampel (semakin mendekati populasi) maka semakin kecil 
peluang kesalahan generalisasi dan sebaliknya, semakin kecil jumlah 
sampel (menjauhi jumlah populasi) maka semakin besar peluang 
kesalahan generalisasi. Sehingga, jumlah sampel yang diambil adalah : 




 ൌ 46,8 = 47 responden 
 Populasi diambil dari hasil survey pendahuluan pada bulan Desember 2013 
yaitu sebesar 53 konsumen yang membeli keripik nangka “Bu Noer”. 
Sehingga perhitungan sampel dilakukan dengan rumus slovin diperoleh 
jumlah sampel sebesar 47 responden. 
2. Responden ahli 
Responden ahli merupakan responden yang informasi dan kepakarannya 
akan digunakan sebagai sumber data penelitian. Dalam penelitian ini 
responden ahli sejumlah 3 orang yaitu pemilik CV. Aneka Rasa dan 
akademisi 
4.3.6 Pembuatan Kuesioner 
 Kuesioner merupakan sebuah instrumen pengumpulan data atau 
informasi yang dioperasionalisasikan ke dalam daftar pertanyaan yang harus diisi 
oleh orang yang akan diukur (responden) untuk dapat mengetahui keadaan atau 
data pribadi seseorang, pengalaman atau pengetahuan dan lain-lain yang 
dimilikinya. Dalam penelitian ini digunakan 2 jenis kuesioner, yaitu : 
1. Kuesioner untuk responden konsumen 
Kuesioner dalam penelitian ini, menggunakan model pertanyaan tertutup 
dengan menggunakan Skala Likert. Penyusunan dilakukan setelah 
diketahui harapan pelanggan (Whats). Pada masing-masing Skala Likert 
diberi bobot secara kuantitatif dengan 5 (lima) tingkat untuk mengukur 
tingkat kepentingan dan tingkat kinerja berdasarkan persepsi konsumen 
terhadap variabel penelitian. Bobot dari Skala Likert dalam penelitian ini 
dapat dilihat pada Tabel 3. Kuesioner terdapat pada Lampiran 2 
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Tabel 3. Alternatif Jawaban dan Skor 
No Alternatif jawaban Skala Likert Bobot jawaban skala likert 
1 Sangat memuaskan  5 
2 Memuaskan 4 
3 Cukup memuaskan 3 
4 Kurang memuaskan 2 
5 Tidak memuaskan  1 
2. Kuesioner untuk responden ahli 
Kuesioner untuk responden ahli terbagi menjadi 2 jenis kuesioner. 
Kuesioner pertama pada Lampiran 3 bertujuan untuk mengidentifikasi 
respon teknis dalam menganalisa kepuasan pelanggan dan strategi 
peningkatan kualitas yang akan diisi oleh pemilik CV. Sedangkan untuk 
perhitungan bobot skala penilaian terdapat pada kuesioner Lampiran 4 
yang diisi oleh pemilik CV dan akademisi, terdiri dari 2 level penilaian, level 
1 untuk membandingkan variabel kriteria kelompok kompetensi dan level 2 
untuk membandingkan variabel alternatif kelompok kompetensi pada 
hierarki yang juga akan diisi oleh pemilik CV. Aneka Rasa dan akademisi. 
Pengolahan dilakukan dengan menggunakan AHP yang akan 
menunjukkan bobot dan prioritas dari masing-masing kriteria dan alternatif 
untuk dikombinasikan dengan house of quality. 
4.3.7 Pengumpulan Data untuk Uji Validitas dan Reliabilitas 
Jenis data yang digunakan dalam perhitungan integrasi QFD dengan AHP ini 
adalah : 
1. Data primer  
Data primer yang digunakan adalah data yang diperoleh dengan metode 
kuesioner serta hasil wawancara dengan pihak CV dan akademisi. 
2.  Data sekunder  
Data sekunder diperoleh dengan metode dokumentasi yaitu teknik 
pengumpulan data yang bersumber pada tulisan atau dokumen yang 
terkait dengan permasalahan yang diteliti, berupa laporan serta dokumen 
dan catatan perusahaan. 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
a. Wawancara 
Wawancara dilakukan dengan mengadakan tanya jawab langsung dengan 
pihak-pihak yang terkait di dalam perusahaan yang membantu memberikan 
penjelasan tentang masalah yang diteliti. 
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b. Observasi  
Observasi merupakan teknik pengumpulan data dengan cara membaca, 
mengolah data atau laporan yang berhubungan dengan penelitian serta 
melakukan pengamatan langsung terhadap jalannya aktivitas-aktivitas 
pada objek yang diteliti serta mengambil sampel dari objek tersebut. Pada 
penelitian ini observasi dilakukan di CV. Aneka Rasa yang dilaksanakan 
pada bulan Januari 2014 sampai Februari 2014 
c. Dokumentasi  
Dokumentasi merupakan cara pengumpulan data yang ada dalam 
perusahaan yang berupa catatan-catatan atau arsip yang telah ada, seperti 
data produksi dan permintaan, dan lain-lain.  
Metode pengumpulan data pada penelitian analisis kepuasan konsumen 
dan strategi integrasi Quality Function Deployment (QFD) dengan Analytic 
Hierarchy Process (AHP) di CV. Aneka Rasa ini diawali dengan melakukan 
observasi pada produk spesifik. Produk spesifik yang dipilih disini adalah produk 
keripik nangka yang juga merupakan salah satu produk unggulan di CV Aneka 
Rasa. Setelah dipilih produk yang akan diidentifikasi, kemudian melakukan 
pembuatan house of quality sebagai langkah awal metode QFD. Pada tahap 
selanjutnya dilakukan pembuatan kuesioner mengenai kepuasan pelanggan 
dilakukan untuk dibagikan kepada responden agar dapat diketahui secara 
terperinci bagaimana keinginan dan tingkat kepuasan konsumen terhadap 
produk yang diproduksi. Keinginan konsumen dianalisis dengan berdasar pada 
metode QFD yang diolah berdasarkan hasil kuesioner yang diisi oleh konsumen 
yang selanjutnya dilakukan benchmarking dengan produk lain sejenis. 
Sedangkan dalam pembentukan respon teknis, dilakukan dengan cara 
pembuatan kuesioner berdasar struktur hierarki yang ditujukan kepada 
responden ahli yang selanjutnya dilakukan pendekatan AHP. Pendekatan AHP 
dibuat dengan cara memecah suatu masalah yang kompleks dan menyusunnya 
dalam suatu hirarki, kemudian dilakukan penilaian atas hirarki tersebut oleh 
orang yang dianggap ahli. Hasil dari metode QFD dan AHP ini selanjutnya 
diintegrasi agar dapat diperoleh tingkat kepuasan konsumen yang sesuai. 




Gambar 4. Metode Pengumpulan Data 
4.3.8 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
4.3.8.1. Analytical Hierarchy Process (AHP) 
 Pada perhitungan dengan menggunakan AHP, pengujian yang 
menyatakan instrumen yang digunakan mempunyai tingkat validitas dan 
reliabilitas yang tinggi, dilakukan dengan melakukan perhitungan rasio 
konsistensi. Rasio konsistensi merupakan tolok ukur konsistensi hasil komparasi 
berpasangan. Rasio konsistensi merupakan hasil bagi dari Indeks Konsistensi 




       (2) 
Pengujian ini dilakukan dengan mencari nilai rasio konsistensi untuk responden. 




Pembuatan kuesioner mengenai kepuasan 
pelanggan yang akan diisi oleh responden 
Melakukan benchmarking dengan produk lain sejenis  
Melakukan observasi pada produk keripik nangka 
Menganalisis keinginan konsumen dengan metode QFD  
Mengintegrasi hasil pembobotan QFD dengan AHP 
Pembuatan House of Quality 
Melakukan pendekatan AHP yang diisi oleh 
responden ahli untuk mengetahui bobot respon teknis 
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4.3.8.2. Quality Function Deployment (QFD) 
1. Uji Validitas  
Validitas adalah ketepatan pengukuran alat ukur terhadap suatu gejala. 
Instrumen yang valid mempunyai validitas yang tinggi. Pengujian ini dilakukan 
dengan membandingkan antara nilai r hitung dengan r tabel, apabila r hitung 
lebih besar dari r tabel (rhitung ≥ rtabel) maka variabel tersebut dapat dikatakan 
valid. Uji validitas yang digunakan adalah content validity (validitas isi) dengan 
menggunakan rumus kolerasi product moment dan menggunakan program 
SPSS versi 18 untuk analisis perhitungan.  
         
ݎ௛௜௧௨௡௚ ൌ  
௡ ∑ ௑௒ିሺ∑ ௑ሻሺ∑ ௒ሻ
ටൣሺ௡ ∑ ௑మሻିሺ∑ ௑మሻమሻ ሺሺ௡ ∑ ௒మሻି ሺ∑ ௒ሻమሻ൧
       (3) 
rtabel       = (n,α) 
Keterangan :  
r = nilai korelasi 
X = nilai skor pada masing-masing pertanyaan 
Y = total nilai skor responden 
n = jumlah responden (sampel) 
α = taraf signifikan (1 %) 
2. Uji Reliabilitas  
Reliabilitas menunjukkan suatu instrumen dapat dipercaya untuk 
digunakan sebagai alat pengumpul data. Dalam uji reliabilitas ini digunakan 





ቁ ቀ1 െ  ∑ ఙ್
మ
ఙ೟మ
ቁ                    (4) 
   
Keterangan : 
 r11 =  reliabilitas instrument 
 k = banyaknya butir pertanyaan 
 ∑ ߪ௕ଶ  = jumlah varians butir 
 ߪ௧ଶ    = varians total 
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Sebuah instrumen dianggap telah memiliki tingkat keandalan yang dapat diterima 
jika nilai koefisien reliabilitas yang terukur adalah lebih besar atau sama dengan 
0,6 (Sugiyono, 2006). 
4.3.9. Pengolahan Data 
Kepuasan konsumen terhadap produk yang dihasilkan perlu diteliti agar 
dapat memberikan solusi terhadap perusahaan atau industri terkait guna 
meningkatkan kualitas produk, dilakukan dengan metode integrasi QFD dengan 
AHP. Kedua metode ini dapat digunakan untuk menjaring keinginan pelanggan, 
melihat atribut yang harus diprioritaskan serta yang harus dilakukan oleh industri  
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.  
Penerapan metode integrasi Quality Function Deployment (QFD) dengan 
Analytical Hierarchy Process (AHP) ini diawali dengan pembuatan Matriks 
Perencanaan produk atau yang biasa disebut dengan House of Quality (HOQ). 
Secara garis besar matriks ini merupakan upaya untuk mengkonversi voice of 
customer secara langsung terhadap karakteristik teknis atau spesifikasi teknis 
dari sebuah produk (barang atau jasa) ini diperlukan untuk memperoleh 
pendapat konsumen terhadap produk yang dihasilkan. Penerapan QFD secara 
tepat dapat memperbaiki pengetahuan mengenai perancangan, produktivitas, 
kualitas serta pengembangan produksi, karena metode ini mampu 
mengidentifikasi keinginan dan kebutuhan pelanggan dengan jelas serta 
memberi solusi terhadap permasalahan yang ada. Selanjutnya dilakukan 
benchmarking pada produk keripik nangka dari CV. Aneka Rasa dengan produk 
keripik nangka dari CV “X”. 
Dari kuesioner yang telah dihasilkan tersebut selanjutnya diperoleh data 
keinginan konsumen, fungsi karakteristik dari produk yang dihasilkan dan tingkat 
kepuasan konsumen. Dengan mempertimbangkan kriteria yang berbeda saat 
menganalisis keinginan konsumen dan fungsi karakteristik dari produk maka 
diusulkan pendekatan multiattribute berdasarkan AHP yang dilakukan oleh tim 
manajemen. Metode AHP ini digunakan untuk memperoleh respon teknis dan 
memperoleh bobot alternatif dari kriteria respon teknis. Sehingga setelah 
diketahui peringkat tertinggi dari kriteria, dapat diambil alternatif tindakan untuk 
proses selanjutnya pada pemenuhan kepuasan konsumen. 
Selanjutnya dilakukan pengolahan data berdasar pada metode QFD 
dengan mengintegrasikannya dengan hasil perhitungan bobot respon teknis 
yang diperoleh dari metode AHP. Sehingga pada hasil akhir akan diperoleh hasil 
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analisis kepuasan pelanggan dan strategi peningkatan kualitas keripik nangka 
menggunakan integrasi Quality Function Deployment (QFD) dengan Analytical 
Hierarchy Process (AHP). 
4.3.10. Analisis Data dan Pembahasan 
 Setelah semua data diperoleh, dilakukan proses analisis data dan 
pembahasan. Pada tahap ini pengukuran tingkat kepuasan konsumen produk 
keripik nangka dari CV. Aneka Rasa ini menggunakan metode integrasi QFD 
dengan AHP. Metode QFD dilakukan sebagai dasar penelitian. Hal ini dilakukan 
dengan cara membandingkan kinerja pelayanan guna menganalisis kepuasan 
konsumen CV. Aneka Rasa dengan unit usaha CV “X”. Setelah diketahui kinerja 
pelayanan dalam menganalisis kepuasan konsumen unit usaha yang masih 
kurang, kemudian dibuat perencanaan analisis kepuasan konsumen dan strategi 
peningkatan kualitas produk dengan berpegang pada metode QFD dari matriks 
perencanaan strategi yang juga menghasilkan suatu petunjuk untuk 
meningkatkan kepuasan konsumen berdasarkan urutan dari bobot masing-
masing atribut kepuasan konsumen dan respon teknis dari perusahaan terhadap 
permintaan konsumen dengan metode AHP.  
4.3.10.1. Analisis Kepuasan Pelanggan  
Tingkat kepuasan pelanggan CV. Aneka Rasa dianalisis dengan 
membuat rumah kualitas (House of Quality), yang ditunjukkan pada Gambar 5. 
 
  Gambar 5. House of Quality 
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1. Membuat Matriks Perencanaan 
Setelah ditemukan data tentang atribut-atribut dari permasalahan maka 
disusun matrik perencanaan yang berisi tentang informasi penting, yaitu : 
a. Menentukan derajat kepentingan tiap atribut produk (Importance to 
Customer) Mengetahui sejauh mana pelanggan memberikan penilaian 
atau harapan dari kebutuhan pelanggan yang ada. Bobot yang diberikan 
oleh setiap responden dihitung rerata dengan rumus:  




       (5) 
Keterangan :  
ܺ ഥ         = derajat kepentingan 
∑ ܦܭ݅௡௜ୀଵ  = total prioritas dari kuesioner 
n      =  jumlah responden 
b. Kinerja atribut kepuasan produk (Customer Satisfaction Performance)  
Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk dimaksudkan 
untuk mengukur bagaimana tingkat kepuasan pelanggan setelah 
pemakaian produk yang dianalisis. Kinerja atribut kepuasan produk dapat 
dihitung dengan rumus:  




                                      (6) 
Keterangan : 
ܺ ഥ         = derajat kepentingan 
∑ ܦܭ݅௡௜ୀଵ  = bobot 
n      =  jumlah responden 
 
c. Menentukan nilai target dari setiap atribut produk (Goal)  
Nilai target ini ditentukan oleh pihak perusahaan yang menunjukkan nilai 
target yang akan dicapai untuk tiap kebutuhan pelanggan.  
d. Menentukan rasio perbaikan (Improvement Ratio)  
Improvement Ratio yaitu perbandingan antara nilai target yang akan 
dicapai (goal) pihak perusahaan dengan tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap suatu produk, dapat dihitung menggunakan rumus:  
 Rasio perbaikan = 
ீ௢௔௟
஼௨௦௧௢௠௘௥ ௌ௔௧௜௦௙௔௖௧௜௢௡ ௉௘௥௙௢௥௠௔௡௖௘
         (7) 
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e. Menentukan sales point  
Sales point memberi informasi tentang kemampuan sebuah perusahaan 
dalam menjual produk didasarkan pada seberapa jauh kebutuhan 
palanggan dapat dipenuhi. Nilai yang digunakan dalam sales point dapat 
dilihat pada Tabel 4.  
Tabel 4. Sales Point 
No Nilai Keterangan 
1 1,0 Tidak Terdapat penjualan 
2 1,2 Titik Penjualan tengah atau sedang 
3 1,5 Titik Penjualan tinggi 
 
f. Menentukan bobot dari setiap atribut kualitas produk (Raw Weight)  
Kolom ini merupakan kepentingan dari keseluruhan dari tiap kebutuhan 
pelanggan, untuk proses perbaikan selanjutnya dalam pengembangan 
produk. Nilai dari bobot untuk tiap kebutuhan pelanggan adalah : 
Raw weight = Importance to Customer x Improvement Ratio (8) 
    x Sales point 
g. Menentukan normalisasi bobot (Normalized Raw Weight)  
Merupakan nilai dari Raw Weight yang dibuat dalam skala antara 0-1 atau 
dibuat dalam persentase. Nilai dari bobot normal adalah: 
ܰ݋ݎ݈݉ܽ݅ݖ݁݀ ܴܽݓ ܹ݄݁݅݃ݐ ൌ ோ௔௪ ௐ௘௜௚௛௧∑ ோ௔௪ ௐ௘௜௚௛௧                     (9) 
2. Menentukan Respon Teknis 
Pada tahap ini perusahaan mengidentifikasi kebutuhan teknik atau respon 
teknis apa yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
Penentuan respon teknis dilakukan dengan menggunakan metode AHP. 
Dengan ini dilakukan beberapa langkah yang harus dilaksanakan, yaitu : 
a. Perhitungan bobot kriteria skala penilaian berdasarkan kuesioner pada 
Lampiran 4 yang akan diisi oleh responden ahli. Tahapan dalam metode 
AHP adalah sebagai berikut :  
1)  Pembuatan Pairwise Comparison (Perbandingan berpasangan) 
Pembuatan perbandingan berpasangan digunakan untuk menguraikan 
permasalahan menjadi bagian yang lebih kecil. Perbandingan 
berpasangan ini terbagi menjadi dua bagian. Bagian pertama adalah 
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untuk level kriteria, dan bagian kedua adalah level strategi respon 
teknis yang akan dinilai berdasarkan keinginan konsumen. 
a) Level Kriteria, merupakan perbandingan berpasangan antar 
masing-masing variabel kepuasan pelanggan yang disajikan pada 
Tabel 5 
   Tabel 5. Perbandingan Berpasangan Level kriteria 









Kualitas Produk 1    
Harga Produk  1   
Kemasan Produk   1  
Layanan    1 
b) Level strategi, merupakan perbandingan berpasangan antar 
masing-masing respon teknis yang dapat dilakukan unit usaha 
dalam memenuhi keinginan pelanggan disajikan pada Tabel 6. 











teknis 4 ... 
Respon 
Teknis 1 1     
Respon 
Teknis 2  1    
Respon 
Teknis 3   1   
Respon 
Teknis 4    1  
...     1 
 
2) Menyusun Matrik pendapat dari responden 
 Bobot kriteria dan alternatif sebagai fungsi prioritas sangat penting 
untuk unsur yang sesuai dari tingkat yang lebih tinggi. Kriteria kualitatif 
dan kuantitatif dapat dibandingkan menggunakan penilaian informal 
untuk mendapatkan bobot dan prioritas. Untuk kriteria kualitatif, 
dengan menggunakan perbandingan berpasangan AHP untuk 
menentukan bobot sederhana dan peringkat, sehingga analis dapat 
berkonsentrasi pada dua faktor di satu waktu. Penilaian verbal tersebut 
kemudian diterjemahkan ke dalam skor melalui penggunaan diskrit 
sembilan-point skala pada Tabel 7. 
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1 Sama penting antara dua elemen 
3 Sedikit lebih penting dari elemen lainnya 
5 Jelas lebih penting dibanding elemen yang lain 
7 Sangat jelas lebih penting dari elemen lain 
9 Mutlak lebih penting dari elemen yang lain 
(terpenting) 
1/ (1-9) Kebalikan nilai tingkat kepentingan  dari skala 1 - 9 
3) Perhitungan vector prioritas atau vector eigen (VP) 
 Matrik normalisasi diperoleh dengan membagi nilai masing-masing sel 
matriks berpasangan kriteria dengan total masing-masing kolom. 
Bobot kriteria kompetensi (VP) diperoleh dengan membagi total nilai 
normalisasi tiap kriteria dengan total nilai normalisasi seluruh kriteria. 
 ܸܲ݅ ൌ  
ට∏ ௔ ௜௝ ሺ௞ሻ೘ೖషభ
೙
∑ ට∏ ௔௜௝ ሺ௞ሻ೘ೖషభ
೙೙
೔సభ
     (10) 
Keterangan : 
 VP =  vektor prioritas 
aij =  nilai skala perbandingan antara kriteria ke i dan ke j 
4) Menentukan nilai ߣ maks 
 ߣ maks = ∑ሺ݆ݑ݈݄݉ܽ ݇݋݈݋݉ ݇݁ െ ݆   ݔ  ܸ݌݅ ݑ݊ݐݑ݇ ݅ ൌ ݆ ሻ       (11) 




        (12) 
6) Nilai Rasio Konsistensi (CR) merupakan tolok ukur konsistensi hasil 
komparasi berpasangan. Rasio konsistensi merupakan hasil bagi dari 
Indeks Konsistensi (CI) dan Indeks acak (RI), dengan rumus (2). 
Pengujian dilakukan dengan mencari nilai rasio konsistensi untuk 
responden. Jika rasio konsistensi kurang atau sama dengan 0,1 berarti 
penilaian dapat dipertanggungjawabkan. 
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7) Menentukan bobot alternatif dari masing – masing perbandingan 
berpasangan. 
b. Penilaian kriteria pada level strategi, untuk menentukan respon teknis 
yang paling sesuai dari alternatif level pada perbandingan berpasangan, 
ditunjukkan oleh kuesioner  untuk level 2 yang diisi oleh pemilik CV dan 
akademisi pada Lampiran 4. 
3. Menentukan Matriks Hubungan 
Menentukan interaksi antara keinginan pelanggan dengan ciri-ciri teknikal. 
Tahap ini dimaksudkan untuk mengetahui keeratan hubungan masing-
masing komponen ciri-ciri teknikal dalam memenuhi keinginan pelanggan 
dalam hal ini kepuasan produk, 4 (empat) tipe hubungan yang digunakan 
dapat dilihat pada Tabel 8.  
Tabel 8. Simbol Relationship 
Hubungan Simbol Nilai 
Tidak ada hubungan Kosong 0 
Hubungan lemah  1 
Hubungan sedang  3 
Hubungan kuat  9 
4. Korelasi Teknis 
a. Nilai matrik interaksi keinginan pelanggan dengan ciri-ciri teknikal. Matrik 
interaksi adalah menghubungkan antara atribut kepuasan produk yang 
dianggap penting oleh pelanggan dengan ciri-ciri teknikal yang telah 
disusun. Interaksi yang terjadi kemudian dinyatakan dalam angka dan 
simbol. Nilai absolut ciri-ciri teknikal diperoleh dengan rumus:  
KTi = ∑ሺܤܶ݅ ݔ ܪ݅ሻ      (13) 
 Keterangan : 
 ܤܶ݅  = interaksi keinginan konsumen 
ܪ݅  =  ciri-ciri teknis 
 
b. Hubungan antar parametik. Pengaruh positif maupun negatif pada 
analisis ini mempunyai simbol dan nilai tertentu, seperti terlihat pada 




Tabel 9. Simbol Korelasi Respon Teknis 
Simbol Pengaruh Hubungan Nilai 
 Korelasi positif kuat (Sangat saling mendukung) +9 
 Korelasi positif (saling mendukung) +3 
 Korelasi negatif (tidak saling mendukung) -3 
 Korelasi negatif kuat (sangat tidak mendukung) -9 
<blank> Tidak ada hubungan 0 
c. Prioritas kebutuhan teknik berdasar kepentingan relatif  
Dari nilai absolut ciri-ciri teknikal sebagai pedoman utama dan interaksi 
diantara ciri-ciri teknikal maka, dapat ditentukan ciri-ciri teknikal mana 
yang menjadi prioritas untuk dikembangkan terlebih dahulu. Dapat 
dihitung menggunakan rumus:  
Kepentingan Relatif ൌ ୏ୣୠ୳୲୳୦ୟ୬ ୘ୣ୩୬୧୩ ୅ୠୱ୭୪୳୲∑ ୏ୣୠ୳୲୳୦ୟ୬ ୘ୣ୩୬୧୩ ୅ୠୱ୭୪୳୲  ݔ 100%       (14) 
5. Benchmarking dan Penetapan Target 
Dalam menentukan peningkatan kualitas produk, cara yang digunakan 
adalah dengan melakukan benchmarking dengan pesaing. Target yang ingin 
dicapai oleh pihak unit usaha didapat dari nilai terbaik antara own 
Performance dan Competitive Performance 
6. Analisis Kepuasan Pelanggan 
Hasil perhitungan dari hasil benchmarking pada rumah kualitas dapat 
menyatakan kepuasan pelanggan produk keripik nangka “Bu Noer” dan unit 
usaha CV “X” yang dapat digunakan untuk analisis atribut-atribut kepuasan 
pelanggan yang perlu untuk ditingkatkan. Selain itu juga akan diketahui 
respon teknis yang perlu untuk ditingkatkan karena mempunyai nilai yang 
kurang dari pihak pesaing. Setelah diketahui atribut kepuasan pelanggan 
dan respon teknis yang kurang kemudian dilanjutkan dengan perencanaan 
strategi peningkatan kualitas produk. 
4.3.10.2. Perencanaan Strategi Peningkatan Kualitas Produk 
1. Pembuatan perencanaan strategi peningkatan kualitas produk ini dilakukan 
dengan berdasarkan rangking dari bobot pada masing-masing atribut 
kepuasan pelanggan pada matrik perencanaan strategi dari hasil rumah 
kualitas. 
2. Strategi peningkatan kualitas produk juga disusun berdasarkan urutan bobot 
prioritas respon teknis yang dilakukan unit usaha berdasarkan kebutuhan 
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konsumen. Respon teknis yang memiliki bobot prioritas yang berskala besar 
berarti bahwa respon teknis tersebut lebih diprioritaskan untuk dilakukan 
daripada respon teknis yang lain yang mempunyai bobot lebih kecil. 
Pembuatan strategi didasarkan dari hasil rumah kualitas yang telah 
terbentuk dengan cara pembacaan pada Gambar 5. 
a. Diawali dengan melihat pada matrik I. Pada matrik I terdiri dari atribut 
kepuasan pelanggan yang dianggap sebagai indikator/kebutuhan 
konsumen. Bobot masing-masing atribut kepuasan pelanggan pada 
matrik I akan diketahui pada matrik II 
b. Untuk mengetahui bobot masing-masing atribut kepuasan pelanggan 
dapat diketahui dengan cara melihat Normalized Raw Weight yang 
terdapat pada matrik II. Untuk mendapatkan bobot tersebut perlu 
mengetahui tingkat kepentingan atribut bagi konsumen (Importance to 
Customer) yang akan dijadikan sebagai dasar menentukan besarnya 
nilai Sales Point. Selain itu perlu mengetahui tingkat kepuasan 
konsumen terhadap kinerja dari CV. Aneka Rasa dan Pesaingnya yang 
akan dijadikan sebagai dasar penentuan Goal akan dapat diketahui 
besarnya nilai Improvement Ratio. Setelah diketahui nilai Improvement 
Ratio dan Sales Point kemudian dapat diketahui besarnya bobot 
masing-masing atribut (Raw Weight, dan Normalized Raw Weight) 
c. Setelah mengetahui bobot pada masing-masing atribut, kemudian 
dilanjutkan dengan melihat matrik III yang berisi tentang respon teknis 
unit usaha. Respon teknis ini menggambarkan kemampuan perusahaan 
dalam usaha untuk memenuhi keinginan konsumen. 
d. Setelah mengetahui respon teknis kemudian dilanjutkan dengan melihat 
matrik IV yaitu matrik korelasi/hubungan. Pada matrik ini dapat diketahui 
tingkat hubungan antar atribut keinginan konsumen (Matrik I) dengan 
respon teknis unit usaha (matrik III). Dengan mengetahui tingkat 
hubungan tersebut, nantinya akan dapat diketahui pula bobot masing-
masing respon teknis yang dapat dilihat pada matrik V. 
e. Pada matrik V ini berisi tentang informasi bobot masing-masing respon 
teknis unit usaha. Nilainya didapatkan berdasarkan perhitungan antara 
bobot (Normalized Raw Weight) masing-masing atribut kepuasan 
pelanggan (Matrik II) dengan nilai dari matrik korelasi (matrik IV). Dari 
bobot respon teknis ini, akan diketahui urutan respon teknis yang perlu 
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diprioritaskan. Urutannya disusun berdasarkan nilai bobot terbesar 
sampai terkecil. 
Selain mengetahui urutan prioritas respon teknis, pada matrik V ini 
dapat juga diketahui target yang perlu dicapai oleh CV. Aneka Rasa 
untuk masing-masing respon teknis dengan pesaingnya. 
f. Untuk matrik VI adalah matrik korelasi teknis. Pada matrik tersebut 
menggambarkan hubungan antar respon teknis dari unit usaha. Matrik 
ini tidak berpengaruh terhadap matrik yang lain, oleh karena itu sudah 
jarang digunakan oleh perusahaan pada saat membuat rumah kualitas. 
Matrik ini hanya digunakan untuk mengetahui hubungan antar respon 
teknis dari unit usaha ini saja. 
4.3.11. Kesimpulan dan Saran  
Kesimpulan harus dapat mengungkapkan hal-hal pokok yang diperoleh 
dan intisari dari penelitian dan menjawab tujuan. Saran ditujukan untuk 
memberikan petunjuk bagi pengembang dan penelitian sejenis yang terkait serta 




















V. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
5.1 Gambaran Umum Unit Usaha 
CV. Aneka Rasa “Bu Noer” mulai dirintis tahun 1993 dengan tempat 
produksi awal hingga saat ini di Jl. Ciliwung II/2 Malang. Keripik tempe menjadi 
salah satu alternatif usaha karena istri M. Noer (Suami Bu Noer) mempunyai 
keahlian dalam bidang tersebut. Usaha keripik tempe ini diyakini akan 
berkembang juga karena salah satu makanan khas kota Malang adalah keripik 
tempe. Adanya pola pemikiran yang kreatif dan inovatif untuk pengembangan 
produk, maka produk keripik tempe aneka rasa yang diciptakan oleh Bu Noer 
merupakan pelopor yang pada saat ini banyak ditiru oleh pengusaha yang 
lainnya.  
Keripik Tempe Aneka rasa “Bu Noer” atau KTAR “Bu Noer”  adalah jenis 
usaha dengan badan usaha bernama CV. Aneka Rasa (CV. ARA). CV. Aneka 
Rasa mengembangkan usaha dari skala UKM dengan kapasitas produksi kurang 
lebih 40-50 kg per hari menjadi CV dengan kapasitas 100 kg per hari. Keripik 
Tempe Aneka Rasa “Bu Noer” dimulai dari rasa original hingga sampai dengan 
saat ini telah berhasil menciptakan rasa yang lain. Berkat inovasi yang diciptakan 
oleh Bu Noer, usaha ini mengalami perkembangan yang pesat.  
Perkembangan sistem produksi saat ini meningkatkan keanekaragaman 
produk yang dihasilkan, tidak hanya keripik tempe aneka rasa saja. Berpegang 
pada motto “Produk Tradisional, Cita Rasa Internasional”, maka produk yang 
dihasilkan semakin beragam, antara lain keripik ubi aneka rasa, aneka kue, pia 
aneka rasa, brownies tempe, pie temple (tempe dan apel), dan salah satu produk 
yang juga menjadi andalan CV. Aneka Rasa adalah aneka keripik buah mulai 
dari nangka, apel, semangka, melon, mangga manalagi, salak pondoh, pepaya, 
nanas, lengkeng, rambutan, jambu, belimbing, buah naga, dan keripik buah 
lainnya.  
Pemasaran merupakan salah satu hal penting bagi CV. Aneka Rasa. 
Dengan lokasi CV. Aneka Rasa yang mudah dijangkau konsumen dan brand 
image yang telah diciptakan sebagai pelopor aneka oleh-oleh khas Malang, 
target konsumen CV. Aneka Rasa adalah para wisatawan yang berkunjung ke 
kota Malang. Dalam meraih target pasar, persaingan yang dihadapi sangat ketat 
sehingga unit usaha ini harus lebih fokus ke pelanggan. Kepuasan pelanggan 
sangatlah bergantung pada persepsi pelanggan tersebut terhadap suatu produk. 
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Pelanggan menghendaki produk dengan karakteristik yang dapat memuaskan 
kebutuhan dan harapan mereka. Kebutuhan dan harapan ini dinyatakan dalam 
spesifikasi produk dan dinamakan dengan persyaratan pelanggan. Unit usaha 
harus mengusahakan sebaik mungkin agar produk yang dihasilkan memiliki mutu 
yang tinggi dan sesuai dengan harapan pelanggan. 
5.2 Karakteristik Responden 
 Responden merupakan kunci utama untuk melihat hasil dari instrumen 
yang digunakan yaitu kuesioner. Kuesioner merupakan suatu pengumpulan data 
dengan memberikan dan menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden 
dengan harapan memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut (Umar, 
2008). Hasil dari penyebaran kuesioner dapat dilihat pada Lampiran 5,6, dan 7. 
Responden yang dijadikan sebagai sampel dalam penelitian ini adalah para 
konsumen yang membeli produk keripik nangka “Bu Noer” CV. Aneka Rasa (AR) 
dan pernah membeli produk dari CV “X” Malang. Jumlah responden dalam 
penelitian ini sebanyak 47 orang. Karakteristik keseluruhan tentang responden 
dapat dilihat pada Tabel 10. 
Tabel 10. Karakteristik Responden konsumen keripik nangka “Bu Noer” 
No Keterangan Karakteristik Jumlah (%) 






2 Usia a. < 20 th 
b. 20-40 th 




















saku per bulan 
a. < 1 juta 
b. 1-2 juta 
c. 2-3 juta 









5 Alamat a. Wilayah Kota Malang 





6 Asal informasi produk a. Sendiri 











a. 1 kali 
b. 2 kali 
c. 3 kali 















Berdasarkan Tabel 9 diketahui bahwa dari total sebesar 47 responden, 
sebagian besar responden yang membeli dan mengkonsumsi keripik nangka “Bu 
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Noer” adalah wanita sebanyak 31 responden atau sebesar 66 %. Sumarwan 
(2004) menyatakan bahwa pada dasarnya wanita lebih suka berbelanja dan 
tingkat konsumtif kebutuhan sehari-hari lebih banyak dibanding dengan laki-laki. 
Responden terbanyak berada dalam kelompok usia 20-40 tahun sebanyak 29 
responden atau sebesar 61,7%. Usia merupakan salah satu faktor yang dapat 
mempengaruhi konsumen dalam mengkonsumsi suatu produk. Widyanthi (2011) 
menyatakan bahwa kelompok usia 20-40 tahun dikatakan produktif sehingga 
berhubungan erat dengan status pekerjaan yang cenderung lebih konsumtif atau 
lebih banyak berbelanja. 
Dalam pembagian 4 kategori pekerjaan, sebagian besar responden 
memiliki pekerjaan sebagai ibu rumah tangga yang masuk dalam kategori lain-
lain dengan jumlah sebesar 18 atau sebesar 38,3%. Berdasarkan hasil 
penelitiannya, Astuti (2013) menyatakan bahwa wanita sebagai ibu rumah 
tangga banyak yang menghabiskan waktunya tanpa terikat pekerjaan sangat 
berperan dalam mengurus kebutuhan sehari-hari masing-masing anggota 
keluarganya yang tidak pernah lepas dari kegiatan konsumsi serta cenderung 
melakukan pembelian barang atas dasar kesukaan dan ketertarikan pada barang 
yang terlihat menarik sehingga cenderung lebih konsumtif. Sebagian besar 
responden memiliki pendapatan per bulan dalam rentang 2-3 juta rupiah yaitu 
sebanyak 15 orang atau sebesar 32%. Berdasarkan data BPS (2013) upah 
minimum rata-rata dari 33 propinsi adalah sebesar 1.332.400 rupiah sehingga 
gaji rata-rata dari para konsumen Aneka Rasa adalah di atas rata-rata UMR 
Indonesia. Semakin tinggi pendapatan yang diperoleh seseorang maka akan 
semakin tinggi pula daya belinya (Mauna, 2005)    .  
Responden dalam penelitian ini rata-rata merupakan masyarakat yang 
berasal dari luar kota Malang yaitu sebanyak 28 responden atau 59,6% dari total 
responden. Sandy (2007) menyatakan bahwa dalam kegiatan berwisata, rata-
rata yang dilakukan oleh para wisatawan selain mengunjungi tempat wisata 
adalah berwisata makanan. Wisata makanan adalah segala sesuatu yang 
berkaitan dengan makanan sebagai tujuan, hal ini meliputi mencicipi makanan di 
restoran-restoran lokal, mengunjungi festival makanan, mencoba makanan pada 
saat melakukan perjalanan wisata, sampai pada membeli oleh-oleh. Pada 
frekuensi pembelian per bulan tertinggi sebanyak 1 kali sebesar 29 responden 
atau 61,8 dari total responden. Hal ini disebabkan karena keripik nangka 100 
gram dengan harga 10.500 rupiah merupakan salah satu produk yang dinilai 
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konsumen cukup eksklusif jika dibandingkan dengan produk yang lain seperti 
keripik tempe 200 gram dengan harga 7000 rupiah di CV. Aneka Rasa ini. 
Windoyo (2009) menyatakan bahwa harga merupakan prioritas utama yang 
menjadi pertimbangan konsumen dalam membeli suatu produk, karena 
konsumen mengharapkan adanya kesesuaian antara harga dengan kualitas 
produk yang dihasilkan sehingga selanjutnya akan mempengaruhi frekuensi 
pembelian konsumen. Pada kepuasan kualitas, konsumen memilih puas dengan 
produk keripik nangka dari CV. Aneka Rasa karena sebagian besar konsumen 
yang berkunjung sebelumnya juga pernah mengkonsumsi produk keripik nangka 
dari CV Aneka Rasa, dengan jumlah sebesar 43 responden atau sekitar 91,5%. 
Kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara tingkat kepentingan dan 
kinerja atau hasil yang dirasakan. Kepuasan konsumen dan kaitannya dengan 
niat beli kembali berkaitan erat dengan industri dilihat dari pengalaman pertama 
konsumen terhadap produk yang ditawarkan (Aron, 2003) 
5.3. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
 Pada penelitian ini dilakukan pengujian instrumen penelitian terlebih 
dahulu untuk mengetahui kevalidan dan keandalan dari suatu instrumen 
penelitian. Azwar (2003) menyatakan bahwa validitas ditentukan oleh tepat dan 
cermatnya suatu pengukuran, artinya sejauh mana atribut yang telah dirancang 
dapat diukur dengan skala. Suatu instrumen dikatakan valid apabila instrumen 
tersebut dapat memberikan gambaran perbedaan hasil ukur dari setiap obyek 
yang berbeda. Miller (2007) menyatakan bahwa hasil reliabilitas merupakan 
proporsi variasi pada skor-skor tes yang dapat didistribusikan pada pengukuran 
yang konsisten. Suatu instrumen dikatakan reliabel apabila instrumen tersebut 
konsisten dalam memberikan penilaian atas apa yang diukur. 
5.3.1 Uji Validitas 
Hasil pengujian validitas pada tingkat kepentingan dan evaluasi kepuasan 
konsumen dapat dilihat pada Lampiran 8 dan rekapitulasi uji disajikan pada 
Tabel 11. Pengujian dilakukan dengan menggunakan software SPSS 20, 
berdasarkan nilai product moment (r) dengan n = 47 pada taraf signifikansi 5% 
artinya keputusan untuk menolak hipotesis yang benar sebanyak 5% atau 
mendukung hipotesis nol memiliki probabilitas kesalahan sebesar 5% dengan 
tingkat kepercayaan 95%. Hasil pengujian menunjukkan bahwa pertanyaan tiap 
atribut dapat digunakan untuk mengukur dimensi kualitas produk, karena nilai 
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koefisien validitas tingkat kepentingan dan evaluasi kepuasan konsumen tiap 
atribut pertanyaan memiliki nilai r-hitung > r-tabel, sehingga disimpulkan bahwa 
hubungan tiap atribut pertanyaan tersebut valid. 










1 0,587 0,288 Valid 
2 0,679 0,288 Valid 
3 0,811 0,288 Valid 
4 0,767 0,288 Valid 
5 0,715 0,288 Valid 
6 0,452 0,288 Valid 
7 0,695 0,288 Valid 
8 0,747 0,288 Valid 
9 0,542 0,288 Valid 
10 0,761 0,288 Valid 
11 0,717 0,288 Valid 
12 0,711 0,288 Valid 





1 0,853 0,288 Valid 
2 0,827 0,288 Valid 
3 0,754 0,288 Valid 
4 0,793 0,288 Valid 
5 0,787 0,288 Valid 
6 0,747 0,288 Valid 
7 0,712 0,288 Valid 
8 0,754 0,288 Valid 
9 0,760 0,288 Valid 
10 0,804 0,288 Valid 
11 0,794 0,288 Valid 
12 0,778 0,288 Valid 
13 0,715 0,288 Valid 
X 
1 0,721 0,288 Valid 
2 0, 683 0,288 Valid 
3 0,817 0,288 Valid 
4 0.809 0,288 Valid 
5 0,798 0,288 Valid 
6 0,797 0,288 Valid 
7 0,820 0,288 Valid 
8 0,835 0,288 Valid 
9 0,670 0,288 Valid 
10 0,813 0,288 Valid 
11 0,791 0,288 Valid 
12 0,761 0,288 Valid 
13 0,823 0,288 Valid 
Sumber : Data Primer Diolah (2014) 
5.3.2 Uji Reliabilitas 
Uji Reliabilitas digunakan sebagai pengujian selanjutnya karena syarat 
suatu instrumen penelitian selain valid juga harus reliabel. Data yang reliabel 
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yaitu apabila dilakukan pengukuran ulang untuk objek yang sama pada waktu 
yang berbeda akan menghasilkan adanya kesamaan datan (Sugiyono, 2005). 
Suatu instrumen dapat dikatakan reliable apabila memiliki koefisien keandalan 
reliabilitas berdasar nilai alpha cronbach sebesar 0,6 atau lebih. Hasil pengujian 
reliabilitas dapat dilihat pada Lampiran 9 dan ringkasannya disajikan pada Tabel 
10. Dari data pada Tabel 12 diketahui bahwa nilai reliabilitas yang dimiliki oleh 
setiap variabel sama dengan dan lebih besar dari 0,6, dengan demikian 
instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah reliabel.  
Tabel 12. Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Alpha Cronbach Keterangan 
Tingkat Kepentingan 0,906 Reliabel 
Evaluasi Kepuasan Aneka Rasa 0,945 Reliabel 
Evaluasi Kepuasan CV “X” 0,947 Reliabel 
5.4. Analisis Kepuasan Pelanggan 
5.4.1. Matriks Perencanaan (Whats) 
 Matriks whats berisi tentang harapan pelanggan terhadap produk keripik 
nangka yang dihasilkan oleh CV. Aneka Rasa. Untuk mendapatkan kualitas yang 
sesuai dengan harapan pelanggan, maka dilakukan survei pendahuluan terlebih 
dahulu dengan cara melakukan wawancara/interview langsung sejumlah 
pertanyaan melalui kuesioner kepada pelanggan dan pihak CV. Aneka Rasa. 
Gaspersz dalam Marimin (2004) menyatakan bahwa hasil dari penyebaran 
kuesioner akan menjadi daftar terstruktur yang merupakan persyaratan dari 
konsumen terhadap perusahaan untuk menghasilkan produk yang berkualitas 
sesuai keinginannya. 
 Hasil dari survei pendahuluan yang dilakukan ini didapatkan sebanyak 13 
atribut harapan pelanggan terhadap unit usaha penghasil produk keripik nangka 
yaitu tekstur, warna, rasa, aroma, harga yang sesuai kualitas, harga yang lebih 
murah, kelengkapan informasi, kestabilan volume tiap kemasan, ukuran 
kemasan, kebersihan outlet, kemudahan konsumen dalam menjangkau outlet, 
ketanggapan terhadap permintaan konsumen, dan kenyamanan outlet. Atribut-
atribut yang telah diterima tersebut selanjutnya akan digunakan sebagai 
penentuan tingkat kepentingan dan evaluasi konsumen dengan menggunakan 
kuesioner yang terdapat pada Lampiran 2. 3, dan 4. Data hasil dari penentuan 
prioritas ini kemudian diolah dan digunakan untuk mengetahui besarnya nilai 
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importance to customer (tingkat kepentingan) pada tahap analisis QFD 
selanjutnya. 
a. Importance to Customer (Tingkat Kepentingan Pelanggan) 
 Tingkat kepentingan pelanggan merupakan persepsi pelanggan tentang 
seberapa penting masing-masing atribut kualitas produk yang ada atau yang 
ditawarkan pada saat ini dalam memenuhi kebutuhan/harapannya. Derajat 
kepentingan diperoleh dengan cara nilai total skor yang diperoleh dari kuesioner 
dibagi dengan jumlah responden. Hasil dari penilaian ini merupakan gambaran 
dari tingkat kepentingan dari harapan pelanggan dalam mendapatkan kualitas 
produk keripik nangka “Bu Noer” dari CV. Aneka Rasa yang sesuai dengan 
harapannya. Perhitungan dari derajat kepentingan dapat dilihat pada Lampiran 
10 dan dapat dilihat ringkasannya pada Tabel 13. 
Derajat kepentingan tertinggi pada produk keripik nangka adalah sebesar 
4,53 yaitu atribut rasa keripik nangka. Pelanggan akan kembali membeli produk 
keripik nangka apabila rasa produk yang dihasilkan sesuai dengan harapan 
konsumen. Rasa dalam hal ini merupakan salah satu atribut produk intrinsik. 
Dalam pemilihan makanan yang dikonsumsi dan merupakan makanan khas, 
konsumen sangat memperhatikan rasa yang ditawarkan pada konsumen, karena 
rasa sangat erat kaitannya dengan selera konsumen. Rasa keripik nangka 
dipengaruhi oleh pemilihan bahan baku keripik nangka yang tepat sehingga 
diperoleh rasa nangka asli. Hal ini sesuai dengan penelitian Wood (2007) yang 
menyatakan bahwa aspek sensorik merupakan hal paling penting dalam 
beberapa produk, terlebih pada produk makanan. Berdasarkan penelitian 
Soenarya (2005) juga menyatakan bahwa konsumen pada produk oleh-oleh 
khas lebih menekankan pada atribut cita rasa. Pemilihan bahan baku yang tepat 
ini menjadikan pelanggan memilih rasa produk yang sesuai keinginan yang 
mungkin berbeda dengan pesaing lainnya. Perbedaan tersebut dapat 
memberikan ciri khas rasa keripik nangka yang berbeda dari unit usaha satu 
dengan yang lainnya sehingga konsumen merasa penting untuk memperhatikan 
atribut rasa dalam membeli produk keripik nangka.   
Prioritas terakhir bagi pelanggan terhadap produk keripik nangka adalah 
kemudahan dalam menjangkau outlet yaitu sebesar 3,98. Hal ini disebabkan CV. 
Aneka Rasa terletak di lokasi yang strategis. Sumarwan (2003) menyatakan 
bahwa unit usaha yang bergerak di bidang makanan harus berusaha mencari 
lokasi yang mudah dijangkau oleh konsumen. Lokasi yang strategis berkaitan 
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dengan keputusan pelanggan untuk membeli suatu produk. Semakin strategis 
lokasi, maka akan semakin kuat keputusan konsumen untuk membeli produk 
yang dihasilkan. Apabila semua atribut produk sudah dapat memenuhi keinginan 
pelanggan maka jarak tempuh yang sulit atau jauh dapat menjadi prioritas 
terakhir. 
Tabel 13. Tingkat Kepentingan Pelanggan 





1 Tekstur keripik nangka 4,17 8 
2 Warna sesuai warna aslinya 4,21 7 
3 Rasa keripik nangka 4,53 1 
4 Aroma khas buah nangka 4,12 9 
5 Harga yang sesuai kualitas 4,21 6 
6 Harga lebih murah dari pesaing 4,04 12 
7 Kelengkapan informasi 4,42 4 
8 Kestabilan volume/kemasan 4,45 2 
9 Ukuran kemasan 4,06 11 
10 Kebersihan outlet 4,43 3 
11 Kemudahan menjangkau outlet 3,98 13 
12 Ketanggapan permintaan  4,12 10 
13 Kenyamanan outlet 4,30 5 
 
b. Kinerja atribut kepuasan produk (Customer Satisfaction Performance) 
 Kinerja atribut kepuasan produk dipandang dari segi pelanggan yaitu 
penilaian pelanggan terhadap kualitas produk keripik nangka yang diproduksi 
CV. Aneka Rasa dalam memenuhi kebutuhannya. Penilaian tingkat kepuasan 
pelanggan pada produk keripik nangka diperoleh dari hasil penyebaran 
kuesioner evaluasi kepuasan pelanggan. Hasil penilaian ini merupakan 
gambaran dari kinerja unit usaha dalam memenuhi kebutuhan pelanggannya. 
Hasil penilaian kualitas produk keripik nangka dari CV. Aneka Rasa ini 
dibandingkan dengan produk keripik nangka dari CV “X” yang juga merupakan 
unit usaha yang memproduksi oleh-oleh khas Malang yang berada di sentra 
oleh-oleh Sanan, kota Malang. Perhitungan kinerja atribut kepuasan konsumen 
terhadap produk keripik nangka dapat dilihat pada Lampiran 11 dan 
perbandingan hasil perhitungan dapat dilihat pada Tabel 14. 
Menurut hasil survei, pada Aneka Rasa nilai CSP tertinggi sebesar 4,36 
adalah rasa keripik dan yang terendah yaitu ukuran kemasan karena Aneka 
Rasa hanya memproduksi 1 jenis ukuran keripik nangka dengan ukuran 100gr, 
sehingga konsumen hanya dapat membeli 1 jenis ukuran tersebut. Hasil 
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perhitungan nilai CSP tersebut mengindikasikan bahwa rasa dari keripik nangka 
Aneka Rasa sudah dapat bersaing dengan keripik nangka pesaing. Hal ini 
dibuktikan oleh banyak konsumen yang menyatakan bahwa rasa dari keripik 
nangka Aneka Rasa lebih enak dibanding pesaingnya. Hal ini sesuai dengan 
pernyataan Wahidah (2010) yang menyatakan bahwa kualitas makanan adalah 
keseluruhan sifat-sifat dari makanan tersebut yang berpengaruh terhadap 
preferensi konsumen. Kualitas dari suatu produk makanan sangat ditentukan 
oleh tingkat kesukaan konsumen terhadap makanan tersebut, yang umumnya 
lebih menyukai cita rasa dari suatu produk. 
Tabel 14. Perbandingan Hasil Perhitungan Evaluasi Kepuasan Pelanggan 
Produk Keripik Nangka pada CV. Aneka Rasa dan CV “X” 
No. Atribut Harapan Pelanggan Customer Satisfaction PerformanceAneka Rasa CV “X” 
1 Tekstur keripik nangka   4,28* 4,30 
2 Warna sesuai warna aslinya 4,28 4,06 
3 Rasa keripik nangka 4,36 4,21 
4 Aroma khas buah nangka 4,20 4,13 
5 Harga yang sesuai kualitas 4,30 4,11 
6 Harga lebih murah dari pesaing 4,17 3,96 
7 Kelengkapan informasi 4,21 4,09 
8 Kestabilan volume/kemasan 4,17 3,91 
9 Ukuran kemasan  4,02* 4,13 
10 Kebersihan outlet 4,26 4,04 
11 Kemudahan menjangkau outlet   4,13* 4,17 
12 Ketanggapan permintaan    4,15* 4,21 
13 Kenyamanan outlet 4,19 4,17 
Keterangan : (*) = Mempunyai nilai tingkat kepuasan pelanggan lebih rendah 
dibanding pesaingnya 
Dalam menjaga eksistensi dan agar dapat lebih bersaing dengan produk 
sejenis lain di pasaran, Aneka Rasa perlu untuk menambah variasi ukuran 
kemasan, karena pelanggan memerlukan varian ukuran dalam membeli produk 
keripik nangka ini. Berdasarkan penelitian Ningtyas (2009), menyatakan bahwa 
pengembangan ukuran kemasan berpengaruh positif terhadap penjualan produk, 
yaitu bersifat positif. Bila ukuran kemasan produk mengalami penambahan maka 
penjualan produk juga akan mengalami kenaikan dan sebaliknya. 
Berdasarkan Tabel 13 juga diketahui bahwa dari 13 atribut produk keripik 
nangka Aneka Rasa terdapat 9 nilai Customer Satisfaction Performance (CSP) 
yang lebih tinggi dibanding pesaingnya dan memiliki 4 nilai CSP yang lebih 
rendah dibanding pesaingnya, yaitu ukuran kemasan, kemudahan menjangkau 
outlet, ketanggapan permintaan dan tekstur keripik dengan nilai CSP masing-
masing 4,02 ; 4,13 ; 4,15 dan 4,28. Walaupun keempat atribut tersebut memiliki 
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nilai CSP lebih rendah dibanding pesaingnya, tidak terlalu mempengaruhi 
kepuasan konsumen terhadap unit usaha, karena menurut konsumen tingkat 
kepentingan dari keempat atribut tersebut juga rendah sesuai dengan nilai 
importance to customer pada Tabel 12. 
c. Menentukan nilai target dari setiap atribut produk (Goal) 
 Nilai target ditentukan dengan cara melakukan perbandingan prestasi 
antar evaluasi pelanggan Aneka Rasa dengan pesaingnya. Perolehan nilai 
sasaran ini selanjutnya dijadikan acuan bagi unit usaha dalam peningkatan 
atribut harapan pelanggan terhadap produk keripik nangka Aneka Rasa. Nilai 
target ditetapkan berdasarkan prestasi terbaik dari hasil penilaian pelanggan 
antara Aneka Rasa dengan CV “X”, pesaingnya. Nilai target dari setiap atribut 
harapan pelanggan untuk semua variabel terdapat pada Tabel 15. 
Tabel 15. Nilai Target 
No. Atribut Harapan Pelanggan Nilai Target (Goal) 
1 Tekstur keripik nangka 4,30 
2 Warna sesuai warna aslinya 4,28 
3 Rasa keripik nangka 4,36 
4 Aroma khas buah nangka 4,20 
5 Harga yang sesuai kualitas 4,30 
6 Harga lebih murah dari pesaing 4,17 
7 Kelengkapan informasi 4,21 
8 Kestabilan volume/kemasan 4,17 
9 Ukuran kemasan 4,13 
10 Kebersihan outlet 4,26 
11 Kemudahan menjangkau outlet 4,17 
12 Ketanggapan permintaan  4,21 
13 Kenyamanan outlet 4,19 
 
Nilai target tertinggi bernilai 4,36 yaitu pada atribut rasa keripik, karena 
rasa yang enak dari produk sangat mempengaruhi persepsi konsumen terhadap 
produk yang dihasilkan. Rasa merupakan atribut sensorik yang sangat 
mempengaruhi preferensi konsumen terhadap produk karena berkaitan dengan 
cita rasa dari produk yang dihasilkan. Nilai target terendah terdapat pada atribut 
ukuran kemasan, karena keripik nangka merupakan salah satu jenis keripik buah 
yang masuk kategori produk dengan harga tinggi, sehingga ukuran yang 
dihasilkan tidak terlalu variatif dan tidak diproduksi dengan jumlah terlalu banyak 
agar produk yang dipasarkan tetap renyah. Ukuran kemasan lain pada produk 
akan diproduksi apabila terdapat pesanan produk oleh konsumen. Sesuai 
dengan penelitian Osvald dan Stim (2008) yang menyatakan bahwa produk 
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makanan mempunyai batas ketahanan tertentu, dimana akan terjadi perubahan 
fisik ataupun nonfisik sehingga diperlukan pengelolaan kualitas agar produk tetap 
memiliki kualitas yang sama ketika sampai di tangan konsumen. 
d. Menentukan rasio perbaikan (Improvement Rasio) 
 Improvement Rasio merupakan perbandingan antara nilai goal dengan 
tingkat kepuasan pelanggan Aneka Rasa. Nilai ini menunjukkan seberapa besar 
usaha yang harus dilakukan oleh pihak unit usaha dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggannya. Menurut Nasution (2006), atribut yang memiliki nilai 
rasio perbaikan semakin tinggi, maka memerlukan perbaikan yang semakin tinggi 
pula dalam melakukan peningkatan kualitas produknya. Hasil perhitungan rasio 
perbaikan dapat dilihat pada Tabel 16 dan perhitungan dapat dilihat pada 
Lampiran 12.  
Tabel 16. Hasil Perhitungan Rasio Perbaikan 
No. Atribut Harapan Pelanggan Rasio Perbaikan 
1 Tekstur keripik nangka 1,005 
2 Warna sesuai warna aslinya 1 
3 Rasa keripik nangka 1 
4 Aroma khas buah nangka 1 
5 Harga yang sesuai kualitas 1 
6 Harga lebih murah dari pesaing 1 
7 Kelengkapan informasi 1 
8 Kestabilan volume/kemasan 1 
9 Ukuran kemasan 1,027 
10 Kebersihan outlet 1 
11 Kemudahan menjangkau outlet 1,01 
12 Ketanggapan permintaan  1,014 
13 Kenyamanan outlet 1 
 
Nilai tertinggi rasio perbaikan terdapat pada atribut ukuran kemasan yang 
bernilai 1,027 dibandingkan dengan atribut-atribut kepuasan pelanggan lainnya. 
Kemasan merupakan wadah yang berfungsi sebagai pelindung produk, yang 
telah dilengkapi dengan tulisan, label, dan keterangan-keterangan sebagai 
sarana komunikasi dan promosi, serta sebagai sarana yang memberikan 
kemudahan bagi produsen yaitu kemudahan dalam penanganan, penyimpanan 
dan pemasaran. Menurut Syarief dan Halid (1991) kemudahan untuk konsumen 
yaitu kemudahan dalam memperoleh produk, membawa dan menyimpan produk. 
Atribut variasi ukuran kemasan memerlukan usaha perbaikan yang lebih 
tinggi dibanding atribut lain untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 
produk keripik nangka dari CV, Aneka Rasa Malang. Pada penelitian Sukardi 
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(2011) menyatakan bahwa atribut variasi ukuran kemasan masuk dalam kuadran 
pertama atau prioritas utama yaitu atribut ini dinilai penting bagi konsumen dalam 
mempengaruhi kepuasannya namun dalam penanganannya atribut tersebut 
belum dilaksanakan sesuai harapan pelanggan, sehingga strategi yang dilakukan 
adalah dengan membuat variasi ukuran kemasan baru yang lebih efektif dan 
dirasa dapat lebih memuaskan pelanggan. 
e. Menentukan sales point 
 Sales point merupakan informasi tentang kemampuan dari CV. Aneka 
Rasa Malang dalam menjual produk keripik nangkanya yang didasarkan pada 
seberapa jauh kebutuhan pelanggan dapat dipenuhi. Sales point ditentukan oleh 
unit usaha berdasarkan atribut yang mempengaruhi penjualan produk. 
Penentuan nilai titik penjualan (sales point) diperoleh dengan cara memberikan 
nilai yang terbesar sampai yang terkecil berdasarkan pada nilai importance to 
customer (tingkat kepentingaan). Wignyosoebroto (2007) menyatakan bahwa 
pada skala 0-3,5 titik penjualannya adalah 1 yaitu tidak terdapat penjualan, untuk 
titik penjualan 1,2 skalanya adalah 3,51 – 4,25 yaitu titik penjualan sedang, 
sedangkan untuk skala > 4,25 titik penjualannya adalah sebesar 1,5 yaitu titik 
penjualannya tinggi. Kekuatan titik penjualan ini tergantung pada bagaimana 
pelanggan menilai seberapa penting atribut tersebut digunakan atau dikonsumsi. 
Nilai sales point dapat dilihat pada Tabel 17. 
Tabel 17. Nilai sales point 






1 Tekstur keripik nangka 4,17 1,2 
2 Warna sesuai warna aslinya 4,21 1,2 
3 Rasa keripik nangka 4,53 1,5 
4 Aroma khas buah nangka 4,12 1,2 
5 Harga yang sesuai kualitas 4,21 1,2 
6 Harga lebih murah dari pesaing 4,04 1,2 
7 Kelengkapan informasi 4,42 1,5 
8 Kestabilan volume/kemasan 4,45 1,5 
9 Ukuran kemasan 4,06 1,2 
10 Kebersihan outlet 4,43 1,5 
11 Kemudahan menjangkau outlet 3,98 1,2 
12 Ketanggapan permintaan 4,12 1,2 
13 Kenyamanan outlet 4,30 1,5 
 
Nilai sales point ini ditentukan unit usaha dengan melihat bagaimana 
atribut-atribut harapan pelanggan tersebut dapat memenuhi pelanggan (tidak 
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adanya komplain). Dari pengklasifikasian nilai sales point diperoleh hasil bahwa 
terdapat 8 atribut dengan nilai penjualan menengah (1,2) yaitu tekstur keripik 
nangka, warna keripik nangka, aroma khas asli buah nangka, harga produk yang 
sesuai kualitas, harga yang lebih murah dari pesaing, ukuran kemasan, 
kemudahan dalam menjangkau outlet, ketanggapan permintaan sehingga atribut-
atribut ini perlu diperhatikan agar dapat meningkatkan nilai penjualan. Atribut 
yang sudah memiliki nilai penjualan tinggi adalah atribut rasa keripik nangka, 
kelengkapan informasi pada kemasan produk, kestabilan volume per kemasan, 
kebersihan outlet, dan kenyamanan outlet. Menurut Nasution (2006), jika 
semakin kuat nilai titik penjualan, maka atribut tersebut akan semakin 
mempengaruhi pelanggan dalam keputusan pembelian.  
f. Menentukan bobot dari setiap atribut kepuasan produk (Raw Weight) 
 Bobot prioritas terlebih dahulu perlu ditentukan untuk dapat meningkatkan 
dan mengembangkan atribut kepuasan pelanggan terhadap produk yang 
dihasilkan oleh CV. Aneka Rasa Malang. Bobot ini diperoleh berdasarkan pada 
tingkat kepentingan pelanggan, rasio perbaikan, dan titik penjualan. Perhitungan 
bobot dapat dilihat pada Lampiran 13 dan hasil perhitungan bobot setiap atribut 
kepuasan produk dapat dilihat pada Tabel 18. Berdasarkan hasil penilaian 
pelanggan (Customer Satisfaction Performance) terlihat bahwa Aneka Rasa 
masih mempunyai beberapa atribut yang bernilai lebih rendah jika dibandingkan 
dengan pesaingnya. Oleh karena itu, perlu diketahui bobot dari masing-masing 
atribut kualitas jika ingin meningkatkan kepuasan pelanggannya. 
Tabel 18. Hasil Perhitungan Bobot Atribut Kepuasan Pelanggan terhadap Produk 
No. Atribut Harapan Pelanggan Raw Weight 
1 Tekstur keripik nangka  4,82 
2 Warna sesuai warna aslinya 4,8* 
3 Rasa keripik nangka   7,5** 
4 Aroma khas buah nangka 4,8* 
5 Harga yang sesuai kualitas 4,8* 
6 Harga lebih murah dari pesaing 4,8* 
7 Kelengkapan informasi 6 
8 Kestabilan volume/kemasan   7,5** 
9 Ukuran kemasan 4,93 
10 Kebersihan outlet 6 
11 Kemudahan menjangkau outlet 4,85 
12 Ketanggapan permintaan  4,87 
13 Kenyamanan outlet 6 
 Keterangan : *  = memiliki bobot terendah 
           ** = memiliki bobot tertinggi 
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Pada tabel 18 diketahui bahwa terdapat 2 atribut yang memiliki bobot 
tertinggi dengan jumlah sama sebesar 7,5 yaitu atribut rasa keripik dan 
kestabilan volume per kemasan bagi Aneka Rasa Malang yang perlu ditingkatkan 
dalam memenuhi kepuasan pelanggan. Berdasarkan penelitian Ernawati (2009), 
panelis memilih atribut rasa sebagai atribut denganbobot tertinggi karena rasa 
merupakan indikasi awal yang dapat dirasa oleh panca indera dalam menilai 
produk makanan. Hal ini sesuai dengan pernyataan Adriantantri (2008) bahwa 
nilai raw weight yang tinggi akan menjadi perhatian utama yang perlu dilakukan 
perusahaan untuk ditingkatkan agar dapat memenuhi kepuasan pelanggan. Hasil 
perhitungan menyatakan bahwa juga terdapat 3 atribut kepuasan pelanggan 
yang memiliki nilai terendah sama yaitu 4,8, atribut tersebut adalah warna produk 
yang sesuai dengan warna buah aslinya, aroma khas buah nangka dan harga 
produk keripik nangka yang lebih murah dari pesaingnya. 
g. Menentukan normalisasi bobot (Normalized Raw Weight) 
Bobot dari masing-masing atribut yang telah dihitung perlu dinormalisasi, 
untuk memudahkan dalam perhitungan selanjutnya. Nilai normalized raw weight 
adalah nilai raw weight yang dirubah kedalam bentuk prosentase. Hasil 
perhitungan dari normalisasi bobot ini dapat dilihat pada Tabel 19  dan 
perhitungan dapat dilihat pada Lampiran 14. 
Tabel 19. Hasil Perhitungan Normalisasi Bobot Atribut 
No. Atribut Harapan Pelanggan Normalized  Raw Weight 
1 Tekstur keripik nangka  0,067* 
2 Warna sesuai warna aslinya  0,067* 
3 Rasa keripik nangka    0,105** 
4 Aroma khas buah nangka  0,067* 
5 Harga yang sesuai kualitas  0,067* 
6 Harga lebih murah dari pesaing  0,067* 
7 Kelengkapan informasi 0,084 
8 Kestabilan volume/kemasan    0,105** 
9 Ukuran kemasan 0,069 
10 Kebersihan outlet 0,084 
11 Kemudahan menjangkau outlet 0,068 
12 Ketanggapan permintaan  0,068 
13 Kenyamanan outlet 0,084 
 Keterangan : (**) = nilai tinggi 
            (*)  = nilai rendah 
Hasil normalized raw weight menunjukkan bahwa terdapat 5 atribut 
dengan nilai normalized raw weight terendah dengan nilai sama sebesar 0,067 
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yaitu tekstur keripik nangka, warna keripik sesuai dengan aslinya, harga yang 
sesuai kualitas, aroma khas buah nangka dan harga lebih murah dari pesaing. 
Sedangkan atribut rasa keripik nangka dan kestabilan volume per kemasan 
mempunyai nilai raw weight tertinggi dengan nilai sama yaitu  sebesar 7,5 
dengan normalized raw weight 0,105. Paays (2013) menyatakan bahwa 
normalized raw weight digunakan sebagai nilai keseimbangan. Apabila nilai raw 
weight tinggi maka nilai normalized raw weight juga tinggi. Semakin tinggi nilai 
normalized raw weight maka akan semakin penting kebutuhan tersebut bagi 
konsumen, sehingga unit usaha semakin perlu memperhatikannya untuk dapat 
meningkatkan kualitas dari produk yang dihasilkan. 
5.4.2 Respon Teknis (Hows) 
 Respon teknis (hows) berisi tentang kebutuhan dan kepentingan 
produsen, yang diperoleh dengan cara menerjemahkan harapan atau keinginan 
pelanggan ke dalam karakteristik pengembangan, jadi matriks ini dapat dikatakan 
merupakan kebalikan dari matriks whats (Basterfield et al, 2003). Produsen yang 
dipilih sebagai pusat dari penilaian kualitas adalah CV. Aneka Rasa Malang yang 
memproduksi keripik nangka dan ciri-ciri teknis didapatkan dengan melakukan 
wawancara. 
Ciri-ciri teknis yang diperoleh dari hasil wawancara ini diperlukan guna 
memberikan solusi-solusi yang merupakan respon secara teknis terhadap 
harapan pelanggan. Interaksi antara harapan pelanggan dengan respon teknis 
ini dapat memperlihatkan hubungan yang sangat mendukung. Hal ini sangat 
diperlukan untuk dapat mengetahui sejauh mana respon teknis tersebut dapat 
membantu unit usaha dalam memenuhi harapan pelanggan dalam menghasilkan 
produk yang berkualitas sesuai dengan keinginan pelanggan.  
5.4.2.1. Strategi Pengidentifikasian Respon Teknis pada Keripik Nangka  
 Proses pengidentifikasian respon teknis keripik nangka yang diusulkan ini 
sesuai dengan kriteria respon teknis. Kriteria yang digunakan berdasarkan 
atribut-atribut produk. Identifikasi atribut dasar produk ini untuk mengetahui 
atribut produk yang paling potensial pada produk keripik nangka. Karena atribut 
produk merupakan hal yang cukup penting dalam mempengaruhi keputusan 
konsumen untuk memilih dan membeli suatu produk. 
 Pengidentifikasian respon teknis ini berdasar pada atribut produk yang 
diperoleh dari hasil survei pendahuluan dan wawancara, yang terbagi menjadi 4 
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kriteria, yaitu kualitas produk, harga produk, kemasan produk dan layanan. 
Penentuan respon teknis yang potensial dilakukan dengan menggunakan 
metode AHP. Perbandingan berpasangan digunakan untuk membentuk 
hubungan di dalam struktur (Siswanto, 1999). Tahapan penentuan bobot 
potensial dilakukan dengan menghitung rata-rata geometrik, menghitung bobot 
kriteria dan perhitungan rasio konsistensi untuk mengetahui konsistensi 
penilaian. Adanya bobot-bobot potensial akan mengurangi kesubyektifan dalam 
pengidentifikasian nilai. Tabel respon teknis kepuasan konsumen keripik nangka 
CV. Aneka Rasa dapat dilihat pada Tabel 19 yang terdiri dari 3 bagian yaitu : 
1. Tujuan utama yaitu respon teknis kepuasan konsumen produk keripik 
nangka.  
2. Kriteria berdasar pada atribut-atribut produk, yaitu kualitas produk, harga 
produk, kemasan produk dan layanan. 
3. Strategi sebagai langkah identifikasi awal dari berbagai macam ciri-ciri 
teknis.  
Pada Tabel 20, respon teknis kepuasan konsumen menunjukkan tingkat 
respon teknis yang paling penting pada setiap level. Kriteria-kriteria ini yang 
menentukan prioritas strategi untuk merespon ciri-ciri teknis tersebut, 
mempertahankan dan meningkatkannya, kriteria atribut produk, sedangkan 
kriteria-kriteria pada level strategi diperoleh dari hasil observasi dan wawancara 
dengan responden ahli pada Lampiran 3 dan 4 sehingga diperoleh kriteria-
kriteria yang sesuai. Hasil wawancara dan observasi diperoleh 6 (enam) ciri-ciri 
teknikal yaitu: Pemilihan kualitas buah, tempat penyimpanan yang tepat, Teknik 
pengolahan yang tepat, teknik pengemasan yang sesuai, harga jual produk, dan 
ketanggapan terhadap permintaan. Bobot pada masing-masing kriteria diperoleh 
dengan melakukan perhitungan AHP (Analytic Hierarchy Process) yang terdapat 
pada Lampiran 15. 
Dari hasil pengolahan dan pembobotan dengan metode AHP diperoleh 
hasil bahwa bobot tertinggi untuk bagian kriteria merupakan harga produk 
dengan nilai sebesar 0,438. Kemudian pada posisi kedua merupakan kemasan 
produk yaitu sebesar 0,241. Pada posisi ketiga ditempati oleh layanan produk 
dengan nilai sebesar 0,165. Dan posisi terakhir sebesar 0,156 ditempati oleh 
kualitas produk. Dari hasil level kriteria ini diketahui bahwa yang paling prioritas 
menurut responden adalah harga produk. Dalam hal ini harga produk yang 
dimaksud adalah harga produk yang bersaing dengan produk lain sejenis. 
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Kemudian disusul oleh kemasan dan layanan. Kemasan merupakan atribut 
produk yang cukup berpengaruh dalam menarik perhatian konsumen, dan 
disusul dengan layanan yang juga cukup berpengaruh pada kenyamanan 
konsumen. Sedangkan pada posisi terakhir terletak pada kualitas produk. Hal ini 
dikarenakan kualitas adalah segala aspek produk, apabila aspek eksternal sudah 
cukup menarik perhatian konsumen, maka konsumen akan lanjut untuk membeli 
atau mengkonsumsi produk tersebut. 
Tabel 20. Respon Teknis Kepuasan Konsumen 
Level Atribut Bobot 
Kriteria 
Kualitas Produk 0,156 
Harga Produk 0,438 
Kemasan Produk 0,241 
Layanan 0,165 
Strategi 
Pemilihan Kualitas Buah 0,177 
Tempat Penyimpanan 0,099 
Teknik Pengolahan 0,111 
Teknik Pengemasan 0,117 
Penentuan Harga Jual Produk 0,383 
Kecepatan Merespon Konsumen 0,113 
 
Tujuan yang memiliki bobot tertinggi pada level kriteria terbagi menjadi 6 
kriteria. Kriteria dengan bobot tertinggi pertama sebesar 0,383 yaitu harga jual 
produk. Dalam hal ini, yang utama bisa dilakukan unit usaha agar dapat bersaing 
dengan produk sejenis lain di pasaran adalah dengan menyesuaikan harga 
dengan pasar. Pada urutan kedua adalah pemilihan kualitas buah yaitu sebesar 
0,177, kemudian teknik pengemasan yang tepat menyumbang bobot sebesar 
0,117 yang menjadi urutan ketiga. Variabel alternatif yang menempati urutan ke 
empat adalah kecepatan unit usaha dalam merespon konsumen yaitu sebesar 
0,113. Pada urutan kelima ditempati oleh teknik pengolahan yang tepat sebesar 
0,111. Alternatif yang menyumbangkan bobot paling rendah adalah tempat 
penyimpanan bahan yang tepat menghasilkan bobot sebesar 0,099. 
Pada tabel respon teknis kepuasan konsumen tersebut dapat diketahui 
bahwa pada level kriteria, harga produk menempati urutan tertinggi. Pada level 
strategi, penentuan harga jual produk juga menempati ciri-ciri teknikal dengan 
urutan tertinggi. Dengan diketahuinya bobot tertinggi masing-masing level, hasil 
tersebut dapat menjadi prioritas dalam memperbaiki dan menyempurnakan 
produk keripik nangka guna meningkatkan kepuasan konsumen. Berdasarkan 
penelitian Muhmin (2002) menyatakan bahwa variabel harga berpengaruh 
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terhadap kepuasan pelanggan, karena harga berkaitan dengan pemasaran 
produk ke konsumen serta perbandingan pembayaran dibandingkan dengan unit 
usaha lain, karena konsumen sangat peka terhadap skema pembayaran, apabila 
konsumen puas dengan kualitas dan skema pembayaran dan dirasakan tidak 
memberatkan maka konsumen akan cenderung puas dengan produk yang 
dihasilkan tersebut. Hal ini juga sesuai dengan temuan Susilo (2005) bahwa 
semakin mudah dan sesuai pembayaran yang dilakukan unit usaha maka 
kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. 
5.4.2.2. Rasio Konsistensi (CR) 
Rasio konsistensi (CR) adalah nilai yang dipakai untuk mengetahui 
tingkat konsistensi responden dalam melakukan penilaian dalam setiap kriteria 
respon teknis peningkatan kepuasan konsumen di CV. Aneka Rasa, Malang. 
Rasio konsistensi pada penelitian ini ditunjukkan pada Lampiran 15. Responden 
dinilai konsisten jika nilai rasio konsistensinya kurang dari 0,1. Menurut Saaty 
(1993) Rasio konsistensi hierarki harus 10 % atau kurang. Jika syarat tersebut 
tidak terpenuhi maka mutu informasi harus diperbaiki dengan cara memperbaiki 
pertanyaan perbandingan berpasangan. Berdasarkan hasil analisa data primer 
nilai konsistensi (CR) pada setiap level lebih kecil dari 0,1 yaitu diperoleh sebesar 
0,066415 untuk level 2 dan 0,060828 untuk level 3. Hal ini menunjukkan bahwa 
setiap level telah konsisten dan tidak perlu dilakukan pengulangan dalam 
penghitungannya.  
5.4.3. Matriks Hubungan Whats dan Hows 
Interaksi antara atribut whats dan hows yang digabungkan akan 
memperlihatkan hubungan yang sangat mendukung antara atribut yang satu 
dengan atribut yang lain. Hal ini sangat diperlukan karena keduanya berasal dari 
sumber yang berbeda. Dengan analisis QFD dapat diketahui hubungan antara 
harapan pelanggan dengan respon teknis yang didapatkan. Hubungan ini 
ditandai dengan menggunakan masing-masing simbol yang mempunyai arti yang 
berbeda dengan skala 1-3-9. Simbol yang digunakan ini dapat dilihat pada Tabel 
6. Menurut Tseng (2011), korelasi antara harapan pelanggan dengan ciri-ciri 
teknikal umumnya ditandai dengan lambang atau simbol. Simbol yang digunakan 
biasanya terdiri dari tiga taraf, yaitu lemah, medium dan kuat. Hubungan ini 





















































































Tekstur keripik nangka       
Warna sesuai warna aslinya       
Rasa keripik nangka       
Aroma khas buah nangka       
Harga yang sesuai kualitas       
Harga lebih murah dari pesaing       
Kelengkapan informasi       
Kestabilan volume/kemasan       
Ukuran kemasan       
Kebersihan outlet       
Kemudahan menjangkau outlet       
Ketanggapan Permintaan       
Kenyamanan outlet       
 
Gambar 6. Matriks Korelasi Harapan Pelanggan dan Respon Teknis 
 Simbol pada matriks ini diberikan berdasar pada tingkat kepentingan yang 
saling berpengaruh antara aribut harapan konsumen dengan ciri-ciri teknisnya: 
1. Hubungan kuat dengan simbol (    )  
a. Hubungan antara tekstur keripik nangka dengan : 
1) Tempat penyimpanan  
Pemilihan nangka yang tepat untuk digunakan dalam pembuatan 
keripik nangka adalah buah nangka yang tidak terlalu tua namun 
disimpan dengan kondisi ditusuk dari pangkal buah sampai daging 
buah dan diletakkan pada suhu ruang sehingga menghasilkan 
buah nangka yang tidak lembek tetapi memiliki rasa yang manis. 
Suprapti (2004) menyatakan bahwa tempat penyimpanan yang 
tepat akan menghasilkan produk yang tidak terlalu lembek saat 
digoreng atau divakum. 
55 
 
2) Teknik pengemasan yang tepat 
Tekstur keripik nangka yang dihasilkan akan tetap terjaga hingga 
sampai ke tangan konsumen apabila didukung dengan teknik 
pengemasan yang tepat. Ningtyas (2009) menyatakan bahwa 
kualitas produk akan tetap sama hingga sampai ke tangan 
konsumen apabila teknik pengemasan yang dilakukan sesuai 
dengan kondisi produk dan alat pengemas yang digunakan. 
3) Kecepatan merespon konsumen  
Pada produk makanan, konsumen sangat menentukan 
keberlangsungan siklus hidup produk apabila produk yang 
dihasilkan sudah sesuai dengan standar atribut produk yang 
diinginkan konsumen, salah satunya adalah atribut tekstur pada 
produk keripik atau makanan ringan. Patiroi (2008) menambahkan 
bahwa produsen perlu dengan cepat merespon keinginan 
konsumen untuk mencapai kepuasan konsumen sehingga 
menghasilkan kesetiaan pelanggan terhadap produk yang 
dihasilkan. 
b. Hubungan antara rasa keripik nangka dengan : 
1) Pemilihan kualitas buah yang tepat 
Apabila buah yang menjadi bahan baku tidak berkualitas maka 
akan menghasilkan rasa keripik yang tidak sesuai dengan 
keinginan konsumen. Pemilhan bahan baku yang berkualitas 
dapat berdampak pada proses produksi dan hasil akhir produk 
yang dihasilkan, termasuk rasa produk (Mutiara, 2010) 
2) Tempat penyimpanan bahan baku yang tepat  
Nangka merupakan jenis buah yang memerlukan penanganan 
khusus agar tidak merusak rasa asli buah nangka. Suprapti (2004) 
menyatakan bahwa untuk mendapatkan keripik nangka yang 
berkualitas, bahan baku buah nangka yang digunakan harus buah 
nangka yang matang mengkal. Untuk mempertahankan 
persediaan bahan baku yang berkualitas maka dipilih buah yang 
akan dikondisikan sebagai buah matang fisiologis, dilakukan 
dengan cara ditusuk dengan bambu atau kayu runcing yang 
ditusukkan pada bagian pangkal buah (bekas tangkai) hingga 
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mencapai bagian empulur (bagian tengah) hati buah dan disimpan 
dalam posisi berdiri dalam ruangan bersuhu ruang.  
3) Teknik pengolahan yang tepat 
Jika pengolahan tidak sesuai dengan standar pengolahan maka 
akan berdampak pada rasa yang dihasilkan. Teknologi 
pengolahan untuk berbagai produk pangan harus sesuai dengan 
standar prosedur yang telah ditetapkan karena akan berpengaruh 
terhadap hasil akhir produk (Dinas Pertanian Tanaman Pangan, 
2007).  
c. Hubungan antara harga yang sesuai kualitas dengan : 
1) Pemilihan kualitas buah 
Pemilihan buah nangka yang berkualitas sebagai bahan baku 
pembuatan keripik nangka akan menghasilkan produk yang 
berkualitas, sehingga akan meningkatkan biaya produksi. 
Pemilihan bahan baku yang berkualitas akan mempengaruhi 
penentuan harga yang ditetapkan untuk suatu produk guna untuk 
tetap mendapatkan keuntungan (Wahyuni, 2008). 
2) Teknik pengolahan yang tepat 
Unit usaha perlu menggunakan teknik pengolahan yang tepat 
guna menunjang kestabilan kualitas produk keripik nangkanya, 
karena semakin modern dan mekanis teknik pengolahan yang 
digunakan maka akan berpengaruh pada biaya produksi yang 
dihabiskan yang akan berpengaruh pula pada harga jual produk. 
Windoyo (2009) menyatakan bahwa penentuan harga jual dapat 
ditentukan dari biaya produksi ditambah dengan laba. Biaya 
produksi yang dimaksud meliputi biaya bahan baku dan biaya 
pengolahan. 
3) Harga produk yang sesuai  
Harga yang sesuai kualitas dalam hal ini adalah semakin tinggi 
kualitas produk yang dihasilkan maka akan semakin tinggi pula 
harga jual produk begitu pula sebaliknya. Ningtyas (2009) 
menyatakan bahwa penentuan harga pada produk sangat 
berpengaruh pada keberlangsungan usaha, kualitas produk dan 
ketepatan penentuan harga jual yang ditentukan unit usaha akan 
berpengaruh pada minat beli bagi konsumen. 
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d. Hubungan antara ukuran kemasan dengan kecepatan merespon 
konsumen. Produk keripik nangka yang dihasilkan oleh CV. Aneka Rasa 
hanya terdiri dari satu jenis kemasan 100 gram. Berdasarkan hasil 
penelitian kepuasan konsumen, konsumen mengharapkan suatu produk 
dengan variasi kemasan sesuai dengan kebutuhan konsumen tersebut 
dalam membeli produk. Oleh karena itu, dalam mempertahankan 
keberlangsungan produknya CV. Aneka Rasa perlu dengan cepat 
merespon keinginan konsumen tersebut. Menurut Irhamdi (2012) bahwa 
faktor pertama yang dapat mempengaruhi keputusan konsumen dalam 
membeli produk adalah kemasan dan variasi kemasan sebelum faktor 
lain dari atribut produk diperhatikan. Variasi ukuran kemasan yang 
ergonomis dan sesuai dengan kebutuhan dapat mempengaruhi kepuasan 
pelanggan terhadap produk.  
e. Hubungan antara ketanggapan permintaan dengan: 
1) Teknik pengolahan yang tepat 
Pada dasarnya konsumen telah menciptakan produk yang 
berkualitas sesuai dengan apa yang mereka pikirkan dan tugas 
produsen sebagai penyedia produk harus dapat membaca 
keinginan konsumen dan menciptakan produk sesuai dengan 
harapan konsumen. Dalam memenuhi keinginan konsumen 
terhadap produk makanan yang diinginkan, unit usaha perlu 
dengan cepat dan tepat dapat menanggapi keinginan tersebut 
dengan cara menyesuaikan dengan teknik pengolahan yang dapat 
dilakukan. Hal ini sesuai dengan pernyataan Suprapti (2004) 
bahwa produk makanan merupakan produk yang dalam 
produksinya memerlukan ketelitian tertentu untuk dapat tetap 
mempertahankan kualitas dari produk yang dihasilkan agar sesuai 
dengan keinginan konsumen. 
2) Kecepatan merespon konsumen 
Ketanggapan permintaan merupakan kemampuan unit usaha 
dalam memenuhi harapan konsumen. Harapan konsumen sangat 
perlu segera ditanggapi sebelum dapat merusak citra produk yang 
sudah diciptakan sebelumnya. Widodo (2007) menyatakan bahwa 
ketanggapan permintaan dapat dilakukan dengan berbagai cara 
antara lain menciptakan produk yang diharapkan konsumen, 
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memberikan pelayanan yang cepat dan tepat serta seberapa 
cepat kemampuan unit usaha dalam merespon keinginan 
tersebut. 
2. Hubungan medium dengan simbol (     ) 
a. Hubungan antara tekstur keripik nangka dengan teknik pengolahan yang 
tepat. Teknik pengolahan yang tepat dan sesuai dengan standar kualitas 
yang diciptakan akan mempengaruhi produk yang dihasilkan. Pada 
produk keripik nangka teknik penggorengan atau teknik vakum yang 
dilakukan dengan tepat akan menghasilkan produk dengan tekstur dan 
warna yang tepat. Hal ini sesuai dengan pernyataan Suprapti (2004) 
yang menyatakan bahwa lama penggorengan dan suhu yang digunakan 
dalam menggoreng atau memvakum nangka untuk dijadikan keripik 
akan mempengaruhi tekstur dan kerenyahan produk yang dihasilkan 
b. Hubungan antara warna yang sesuai dengan warna asli dengan : 
1) Pemilihan kualitas buah 
Buah yang tidak berkualitas dapat mempengaruhi tampilan produk 
akhir dan konsumen dapat menilai bahwa produk yang dihasilkan 
memang warna asli buah bukan dari pewarna buatan. Kualitas 
warna dapat menunjukkan kualitas rasa dan tekstur dari suatu 
produk pangan agar dapat diterima konsumen (Padmaningrum, 
2013) 
2) Tempat penyimpanan buah nangka 
Buah dapat berubah warna apabila tidak mendapat penanganan 
khusus pada saat penyimpanan. Suprapti (2004) menyatakan 
bahwa agar warna keripik nangka menarik dengan warna kuning 
yang tepat, perlu dipilih buah nangka yang tidak terlalu tua tetapi 
perlu disimpan dengan posisi berdiri di tempat bersuhu ruang, 
karena apabila dipilih nangka muda tanpa dipantek (ditusuk dengan 
bambu) maka warna keripik terlalu muda tetapi apabila buah terlalu 
matang maka warna akan terlalu tua dan buah yang terlalu lunak. 
c. Hubungan antara rasa keripik nangka dengan teknik pengemasan yang 
tepat. Teknik pengemasan yang tepat akan mempengaruhi rasa keripik 
nangka yang dihasilkan walaupun hal utama yang berpengaruh pada 
rasa adalah teknik pengolahan. Pada produk keripik nangka rasa yang 
dihasilkan akan tetap bertahan sampai ke tangan konsumen apabila 
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didukung dengan ketepatan teknik pengemasan yang digunakan agar 
dapat mencegah terjadinya kontaminan yang dapat merusak produk 
atau ketengikan. Hal ini sesuai dengan pernyataan Yanne (2011) yang 
menyatakan bahwa teknik pengemasan yang tepat akan 
mempertahankan kualitas produk akhir yang dihasilkan. 
d. Aroma khas buah nangka dengan teknik pengolahan yang tepat. Pada 
produk keripik nangka aroma khas buah nangka yang khas harus tetap 
dipertahankan karena aroma khas inilah yang dapat mempengaruhi 
konsumen untuk membeli produk keripik nangka tersebut. Suprapti 
(2004) menyatakan bahwa lama penggorengan dan teknik pengolahan 
yang tidak tepat akan dapat menimbulkan bau gosong atau hilangnya 
bau nangka pada keripik nangka. 
e. Harga yang sesuai kualitas dengan : 
1) Teknik pengemasan yang tepat 
Teknik pengemasan yang cocok digunakan untuk produk keripik 
nangka adalah kemasan alaumunium foil untuk mencegah 
ketengikan produk dan memperlama umur simpan, sehingga harga 
kemasan produk yang cukup mahal ini menambah biaya produksi 
keripik nangka yang menjadikan produk yang dihasilkan cenderung 
lebih mahal. Hal ini sesuai dengan pernyataan Windoyo (2009) 
yang menyatakan bahwa penentuan harga bagi produk perlu 
disesuaikan dengan biaya produksi yang meliputi biaya pengolahan 
dan biaya pengemasan ditambah dengan laba. 
2) Kecepatan merespon konsumen 
Pada produk keripik nangka konsumen menginginkan produk 
sesuai dengan harapannya. Dalam menghasilkan produk yang 
sesuai dengan harapan konsumen pasti akan berdampak pada 
penentuan harga yang diciptakan sesuai dengan kualitas dari 
produk keripik nangka yang dihasilkan, sebagai contoh pada 
pembuatan variasi kemasan. Ningtyas (2009) menyatakan bahwa 
dalam atribut kecepatan merespon konsumen merupakan pilihan 
bagi unit usaha. Dengan tetap mempertahankan produk yang ada 
pada harga saat ini dengan harga tersebut tanpa merespon 
keinginan konsumen atau merespon keinginan konsumen dengan 
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cepat namun dengan kemungkinan berdampak pada kenaikan 
harga yang ditimbulkan. 
f. Hubungan antara kestabilan volume per kemasan dengan harga jual 
produk yang sesuai. Penciptaan produk dengan volume pada masing-
masing kemasan sama akan berdampak pada harga jual yang 
ditentukan. Ningtyas (2009) juga menyatakan bahwa konsumen saat ini 
semakin teliti dan selektif dalam pembelian produk, khususnya untuk 
produk makanan, konsumen tidak hanya menilai dari cita rasanya saja 
tetapi juga dari variasi kemasan, jenis kemasan, serta kestabilan 
kualitas dan volume pada masing-masing produk yang mereka 
konsumsi. 
g. Hubungan antara kemudahan menjangkau outlet dengan kecepatan 
merespon konsumen. CV. Aneka Rasa yang terletak di sentra oleh-oleh 
kota Malang walaupun terletak di lokasi yang strategis namun demi lebih 
mempermudah konsumen dalam membeli produknya mereka 
menciptakan moleh (mobil oleh-oleh) yang diciptakan agar konsumen 
dapat lebih cepat menjangkau produknya yang biasanya beroperasi di 
daerah kawasan wisata. Kivela (1999) menyatakan bahwa suatu usaha 
akan dapat terus berkembang jika mampu menyediakan produk yang 
diinginkan pelanggan serta menanggapi keinginan pelanggan dengan 
cepat. 
h. Hubungan antara ketanggapan permintaan dengan teknik pengemasan 
yang tepat. Pada penelitian tentang kepuasan konsumen terhadap 
produk keripik nangka, rata-rata konsumen menginginkan produk yang 
memiliki variasi dalam ukuran kemasan, tidak hanya ukuran 100gram 
saja, sehingga CV. Aneka Rasa perlu tanggap terhadap permintaan 
konsumen tersebut agar keinginan dan harapan konsumen tersebut 
dapat difasilitasi. Ningtyas (2009) menyatakan bahwa pengembangan 
ukuran kemasan dan teknik pengemasan yang tepat berpengaruh positif 
terhadap penjualan produk dan harga jual produk. Dimana bila ukuran 
kemasan produk mengalami penambahan maka penjualan produk juga 
akan mengalami kenaikan. 
i. Hubungan antara kenyamanan outlet dengan kecepatan merespon 
konsumen. Melihat kondisi persaingan yang semakin ketat, setiap bisnis 
modern perlu meningkatkan kekuatan yang ada dalam perusahaannya 
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dengan cara memunculkan perbedaan atau keunikan yang dimiliki untuk 
dapat menarik minat beli konsumen. Oleh karena itu, unit usaha dituntut 
untuk selalu melakukan inovasi yang diharapkan dapat merebut hati 
konsumennya, salah satunya dapat dilakukan dengan menawarkan 
berbagai rangsangan yang mampu menarik minat konsumen untuk 
melakukan pembelian. Situasi pembelian terutama lingkungan fisik 
seperti kebersihan, pengaturan tata letak, kenyamanan outlet perlu 
diperhatikan. Hal ini sesuai dengan pernyataan Achmad (2010) yang 
menyatakan bahwa penciptaan suasana yang menyenangkan, menarik, 
serta bisa membuat konsumen merasa nyaman ketika berada di dalam 
toko merupakan salah satu cara agar bisa menarik konsumen untuk 
melakukan tindakan pembelian. 
3. Hubungan lemah dengan simbol (       ) 
a. Hubungan rasa keripik nangka dengan kecepatan merespon konsumen. 
Konsumen keripik nangka menginginkan citarasa produk yang sesuai 
dengan seleranya, sehingga perlu bagi CV. Aneka Rasa untuk 
memenuhi dan dengan cepat merespon untuk menciptakan  keripik 
nangka yang sesuai dengan selera konsumen. Hal ini sesuai dengan 
pernyataan Wahidah (2010) yang menyatakan bahwa kualitas makanan 
adalah keseluruhan sifat-sifat dari makanan tersebut yang berpengaruh 
terhadap preferensi konsumen. Kualitas dari suatu produk makanan 
sangat ditentukan oleh tingkat kesukaan konsumen terhadap makanan 
tersebut, yang umumnya lebih menyukai cita rasa dari suatu produk. 
b. Hubungan antara aroma khas buah nangka dengan tempat 
penyimpanan. Suprapti (2004) menyatakan bahwa tempat penyimpanan 
yang tepat akan menghasilkan produk yang tidak terlalu lembek saat 
digoreng atau divakum dan tetap memertahankan aroma khas dari buah 
nangka saat sudah dijadikan keripik. 
c. Hubungan antara harga lebih murah dari pesaing dengan penentuan 
harga jual yang tepat. Widyawati (2013) menyatakan bahwa harga jual 
yang tepat belum tentu selalu harga yang lebih murah dari pesaing, 
namun saat memutuskan harga lebih murah unit usaha harus juga 




5.4.4 Prioritas  
Matriks teknis merupakan matriks yang saling berhubungan dan 
memberikan informasi dalam menentukan urutan prioritas pada respon teknis 
yang sesuai dengan tingkat kepentingannya. Matriks teknis juga memberikan 
informasi hasil perbandingan kinerja respon teknis yang dihasilkan unit usaha 
tersebut jika dibandingkan dengan pesaingnya. 
 Penentuan bobot prioritas respon teknis berdasar pada nilai terbesar 
jumlah bobot yang dihasilkannya. Penentuan bobot prioritas pada penelitian ini 
dilakukan dengan menggunakan metode AHP. Bobot yang diperoleh dari AHP 
selanjutnya diurutkan dari yang terbesar hingga yang terkecil. Perhitungan bobot 
respon teknis ditunjukkan pada Lampiran 15 dan struktur hierarki pada Gambar 6 
level 2. Penentuan urutan prioritas bobot respon teknis berdasarkan nilai bobot 
yang dihasilkannya. Menurut Cohen (1995), respon teknis yang memiliki bobot 
tertinggi perlu diprioritaskan lebih utama karena mempunyai kontribusi yang 
besar terhadap kualitas suatu produk. Urutan prioritas respon teknis “Aneka 
Rasa” dapat dilihat pada Tabel 21. 
Tabel 21. Urutan Prioritas Respon Teknis Aneka Rasa 
No Respon Teknis Bobot Urutan Prioritas 
1 Pemilihan kualitas buah 0,177 2 
2 Tempat penyimpanan yang tepat 0,099 6 
3 Teknik pengolahan yang tepat 0,111 5 
4 Teknik pengemasan yang sesuai 0,117 3 
5 Harga jual produk yang sesuai 0,383 1 
6 Kecepatan merespon konsumen 0,113 4 
Berdasarkan Tabel 18 dapat diketahui bahwa nilai bobot terbesar adalah 
penentuan harga jual produk yang sesuai dengan nilai sebesar 0,383. Aneka 
Rasa berharap dengan penentuan harga jual yang bersaing dengan produk 
sejenis lain di pasaran tetapi dengan kualitas yang diinginkan oleh konsumen, 
maka akan menarik perhatian konsumen untuk membeli produk keripik nangka 
ini dengan tetap mempertimbangkan biaya produksi dan laba. Berdasarkan 
penelitian Wahyuni (2008) dengan menggunakan analisis SEM menyatakan 
bahwa harga dan kualitas berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan 
konsumen karena harga merupakan bagian dari pemasaran yang berkaitan 
dengan keputusan pembelian bagi konsumen. Hal ini sesuai dengan pernyataan 
Soemarso (2003) bahwa pada dasarnya penentuan harga jual bertujuan untuk 
mencapai target penjualan unit usaha, meningkatkan keuntungan, tingkat 
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penjualan yang tinggi serta mempertahankan atau memperluas kebutuhan pasar, 
tidak terlalu bersaing dengan produk sejenis, dan perolehan harga yang stabil. 
Teknik penyimpanan yang tepat memiliki bobot prioritas terendah yaitu 
sebesar 0,099. Teknik penyimpanan ini walaupun memiliki bobot terendah juga 
tetap perlu diperhatikan karena dapat berpengaruh pada biaya produksi apabila 
bahan baku tidak sesuai standar atau dapat menghasilkan tampilan yang tidak 
menarik. Sesuai dengan pernyataan Retnani (2009) dalam penelitiannya tentang 
daya simpan produk menyatakan bahwa proses dan lama penyimpanan produk 
maupun bahan baku sangat berpengaruh pada kualitas produk jadi. Hal ini 
berkaitan dengan peningkatan kadar air, pertumbuhan jamur dan akan 
menjadikan bahan makanan lebih cepat rusak, sehingga diperlukan 
penyimpanan yang tepat. Adanya urutan prioritas pada respon teknis dari hasil 
analisa QFD ini akan dapat membantu Aneka Rasa dalam meningkatkan 
kualitasnya kepada pelanggan agar dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggannya. 
5.4.5 Benchmarking (Ukuran Perbandingan Kualitas) 
 Benchmarking merupakan ukuran (tolok ukur) tingkat performansi dari 
respon teknis yang digunakan sebagai perbandingan kinerja dari respon teknis 
ini yang akan berpengaruh pada kualitas keripik nangka yang dihasilkan oleh 
“Aneka Rasa” terhadap pesaingnya “CV “X””. Nilai benchmarking didapatkan dari 
hasil perkalian antara nilai hubungan antar atribut whats dan hows dengan nilai 
tingkat kepuasan konsumen pada “Aneka Rasa” yang kemudian dibagi dengan 
jumlah nilai matriks korelasi whats dan hows (Gonzales, 2001). Perhitungan 
perbandingan performance dapat dilihat pada Lampiran 16. Berdasarkan hasil 
perhitungan yang didapatkan nilai dari masing-masing performance dapat dilihat 
pada Tabel 22. 
Tabel 22. Hasil Perbandingan Performance 
No Respon Teknis Aneka Rasa CV “X” 
1 Pemilihan kualitas buah 4,323  4,146 
2 Tempat penyimpanan yang tepat 4,309  4,223 
3 Teknik pengolahan yang tepat 4,265  4,184  
4 Teknik pengemasan yang sesuai  4,191*  4,202 
5 Harga jual produk yang sesuai 4,260  4,052 
6 Kecepatan merespon konsumen  4,208*  4,220 
  Keterangan : * = mempunyai nilai performance lebih rendah 
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Hasil perbandingan performance menunjukkan bahwa terdapat beberapa 
atribut respon teknis dari Aneka Rasa yang memiliki nilai lebih rendah dari CV 
“X”. Beberapa atribut itu adalah teknik pengemasan yang sesuai dan 
ketanggapan terhadap permintaan. Penilaian ini menunjukkan bahwa Aneka 
Rasa perlu meningkatkan kinerja persyaratan respon teknis yang diperolehnya, 
agar dapat memiliki kualitas atribut yang sama atau melebihi pesaing sehingga 
diperoleh suatu perencanaan selanjutnya yang lebih jelas (Walden, 2003). 
Dengan mengetahui nilai perbandingan performance tersebut, pihak Aneka Rasa 
dapat mengetahui kompetisi yang sedang berlangsung yang kemudian dapat 
dijadikan acuan dalam membandingkan produk yang dihasilkan, sehingga bisa 
memutuskan bagaimana cara untuk meningkatkan kualitas keripik nangka yang 
dihasilkan. 
5.4.6 Target 
 Target merupakan suatu tindakan perencanaan, atau cara yang 
digunakan untuk memenuhi persyaratan dari respon teknis berdasarkan pada 
perbandingan performance pada perhitungan benchmarking. Hal ini dapat 
digunakan Aneka Rasa dalam menentukan tindakan apa yang harus dilakukan 
dalam upaya peningkatan kepuasan konsumen. Tindakan yang dapat dilakukan 
yaitu meningkatkan atau mempertahankan atribut yang sudah sesuai dengan 
target yang diinginkan. Berdasarkan perbandingan performance, besarnya nilai 
target yang diperoleh ini dapat dilihat pada Tabel 23. 
Untuk memutuskan besarnya nilai target dapat dilihat berdasarkan 
perbandingan benchmarking antara Aneka Rasa dengan pesaingnya CV “X” 
karena terdapat beberapa atribut yang memiliki nilai di bawah pesaing sehingga 
Aneka Rasa perlu melakukan peningkatan kualitas sesuai dengan nilai 
perbandingan performance. Hal ini sesuai dengan pernyataan Besterfield (2003), 
penentuan nilai target berdasarkan pada nilai tertinggi dari pesaing atau melebihi 
nilai tertinggi dari pesaing pada perbandingan performance dalam benchmarking, 
serta perlu disesuaikan pada tingkat kemudahan masing-masing atribut dalam 
melakukan peningkatan kualitas. 
Pada Tabel 23 diketahui bahwa terdapat 2 atribut respon teknis yang 
nilainya lebih rendah dibanding nilai respon teknis pesaing yaitu teknik 
pengemasan yang sesuai dan ketanggapan terhadap permintaan. Kedua atribut 
respon ini perlu ditingkatkan untuk mendapatkan kualitas keripik nangka yang 
berkualitas. Teknik pengemasan memegang peran penting sebagai media 
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pemasaran disamping sebagai pengawetan bahan pangan untuk mencegah 
kerusakan produk dan tidak merubah kualitas dari produk hingga sampai ke 
tangan konsumen. Menurut Irhamdi (2012) yang meneliti tentang pengaruh 
kemasan terhadap produk menyatakan bahwa sebelum faktor lain dari atribut 
produk diperhatikan pertama yang dapat mempengaruhi keputusan konsumen 
dalam membeli produk adalah kemasan dan variasi kemasan. Variasi ukuran 
kemasan yang ergonomis dan sesuai dengan kebutuhan dapat mempengaruhi 
kepuasan pelanggan terhadap produk.  
Tabel 23. Nilai Target 
No Respon Teknis 
Perbandingan 
Performance Target Keterangan 
AR X 
1 Pemilihan kualitas buah 4,323  4,146 4,323 - 
2 Tempat penyimpanan yang tepat 4,309  4,223 4,309 - 
3 Teknik pengolahan yang tepat 4,265  4,184 4,265 - 
4 Teknik pengemasan yang sesuai  4,191*  4,202 4,202 Ditingkatkan 
5 Harga jual produk yang sesuai 4,260  4,052 4,260 - 
6 Kecepatan merespon konsumen  4,208*  4,220 4,220 Ditingkatkan 
Atribut respon teknis kedua yang perlu ditingkatkan adalah kecepatan 
merespon konsumen. Kecepatan merespon konsumen ini berkaitan dengan 
inovasi dan ketanggapan yang dapat disesuaikan dengan kemampuan sumber 
daya yang dapat mempengaruhi keunggulan bersaing dari unit usaha. Hal ini 
sesuai dengan pernyataan Kivela (1999) bahwa suatu usaha akan dapat terus 
berkembang jika mampu menyediakan produk yang diinginkan pelanggan serta 
menanggapi keinginan pelanggan dengan cepat. 
Unit usaha akan dapat merencanakan tindakan yang lebih jelas jika telah 
ada target yang ingin dicapai dan urutan prioritas kerja yang akan dilakukan. Hal 
ini sesuai dengan pernyataan Gonzales (2001) bahwa suatu perusahaan atau 
unit usaha dapat menggunakan metode Quality Function Deployment (QFD) 
untuk membuat perencanaan strategi dalam peningkatan kepuasan konsumen 
serta dapat memberikan performance yang sesuai dengan standar unit usaha 
tersebut. 
5.4.7. Matriks Korelasi Respon Teknis 
 Proses QFD yang selanjutnya dilakukan adalah menentukan hubungan 
atribut antar respon teknis yang satu dengan yang lain. Hasil hubungan pada 
respon teknis ditempatkan pada segitiga paling atas pada House of Quality 
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(HOQ). Hubungan antar atribut respon teknis ini disajikan pada Gambar 8. Pada 
Gambar 7 diketahui bahwa terdapat beberapa atribut respon teknis yang 
berhubungan antar satu atribut dengan atribut yang lain, yaitu :  
1. Pemilihan kualitas buah. Respon teknis ini memiliki korelasi dengan 4 
atribut lain yaitu  
a. Berhubungan lemah dengan teknik penyimpanan yang tepat, karena 
buah yang berkualitas tetap harus didukung dengan teknik 
penyimpanan yang tepat untuk tetap mempertahankan kualitas buah. 
Berdasarkan penelitian Utama (2013) menyatakan bahwa pemilihan 
bahan baku yang berkualitas yang didukung dengan penyimpanan 
buah sampai pada tahap proses produksi dapat menentukan kualitas 
produk akhir yang diterima konsumen disamping mempengaruhi 
masa simpan dan masa pasar.  
b. Berhubungan kuat dengan teknik pengolahan yang tepat, karena 
apabila buah yang dipilih sudah berkualitas tetapi teknik pengolahan 
yang dilakukan tidak tepat, tetap akan mempengaruhi hasil produk 
akhir. Padmaningrum (2013) menyatakan bahwa semakin 
berkualitasnya bahan baku yang digunakan akan semakin 
mempermudah teknik pengolahan karena dapat melakukan proses 
produksi yang sesuai standar, memuaskan konsumen serta dapat 
meminimalisir biaya produksi. 
c. Berhubungan kuat dengan penetapan harga jual yang sesuai, karena 
bahan baku yang berkualitas berpengaruh terhadap penentuan harga 
jual agar unit produk tetap menghasilkan laba. Karakteristik bahan 
baku yang tepat dapat mempengaruhi harga jual produk (Ambarwati, 
2011) 
d. Berhubungan kuat dengan kecepatan merespon konsumen, karena 
sebagian konsumen lebih memilih kualitas yang baik walaupun 
dengan harga yang lebih tinggi dari pesaing, sehingga diperlukan 
ketanggapan terhadap permintaan konsumen untuk mempengaruhi 
kepuasan konsumen terhadap produk. Semakin baik kualitas bahan 
baku yang digunakan, maka akan menghasilkan produk yang 
semakin mendekati keinginan konsumen dan berdampak pada 
keunggulan produk (Mulyono, 2008) 
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2.  Teknik pengolahan yang tepat memiliki hubungan kuat dengan atribut 
respon teknis harga jual yang sesuai, karena apabila pengolahan yang 
dilakukan tepat dengan tetap menjaga kebersihan dan sesuai dengan 
aturan SNI maka produk yang dihasilkan akan berkualitas sehingga 
mempengaruhi harga jual produk. Widyawati (2013) menyatakan bahwa 
penentuan harga jual yang tepat dapat dilakukan dengan perhitungan biaya 
produksi ditambah dengan laba. Sehingga semakin tepat teknik 
pengolahan yang dilakukan akan semakin berpengaruh terhadap biaya 
produksi. 
3. Teknik pengemasan yang tepat memiliki hubungan kuat dengan harga jual 
yang sesuai, karena teknik pengemasan berkaitan dengan jenis dan 
ukuran kemasan yang digunakan semakin bagus kemasan yang digunakan 
atau semakin sesuai ukuran yang digunakan maka akan mempengaruhi 
harga jual produk. Pengembangan ukuran kemasan berpengaruh positif 
terhadap penjualan produk dan harga jual produk. Pengaruh terbesar 
diberikan oleh pengembangan ukuran kemasan produk yaitu bersifat positif 
dimana bila ukuran kemasan produk mengalami penambahan maka 



























































































Gambar 7. Hubungan antar respon teknis 
5.5 Perencanaan Strategi Peningkatan Kualitas  
5.5.1 Atribut Kepuasan Pelanggan 
 Kualitas merupakan keseluruhan karakteristik produk dimana dalam 
pemakaiannya akan sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. 
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Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor utama dan penting dalam 
menentukan strategi peningkatan kualitas bagi unit usaha, sejalan dengan 
produk sejenis yang ada di pasaran serta produk-produk baru yang muncul di 
pasaran, kualitas produk yang dihasilkan harus ditingkatkan agar dapat bersaing 
dan merebut kompetisi dalam memenuhi keinginan konsumen. Menurut 
Pasuraman (2001) produk yang berkualitas didefinisikan sebagai segala sesuatu 
yang dapat ditawarkan oleh produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, 
digunakan atau dikonsumsi pelanggan sebagai pemenuhan kebutuhan dan 
keinginannya. 
 Strategi peningkatan kepuasan Pelanggan dalam penelitian ini telah 
dilakukan dengan integrasi QFD dengan AHP yang dilakukan pada CV. Aneka 
Rasa dengan produk unggulan keripik nangka. Berdasarkan hasil pengolahan 
tersebut dapat diketahui bahwa produk keripik nangka Aneka Rasa perlu 
melakukan beberapa strategi yang dapat digunakan agar produk yang dihasilkan 
dapat bersaing. Pembuatan perencanaan strategi peningkatan kualitas produk ini 
dilakukan berdasarkan rangking dan bobot pada masing-masing atribut 
kepuasan pelanggan pada matriks perencanaan strategi dan hasil rumah 
kualitas. Dalam Gambar 8 dapat diketahui bentuk dari rumah kualitas produk 
keripik nangka dengan hasil integrasi QFD dengan AHP. 
 Perhitungan kepuasan pelanggan ini diperoleh dari hasil penyebaran 
kuesioner pada konsumen produk keripik nangka CV. Aneka Rasa Malang. Pada 
perhitungan masing-masing bobot dari atribut kepuasan konsumen diperoleh 
nilai raw weight atau bobot dengan nilai tertinggi sebesar 7,5 yaitu rasa keripik 
nangka dan kestabilan volume per kemasan, pelanggan menilai bahwa rasa 
yang dihasilkan oleh Aneka Rasa lebih enak dibandingkan dengan pesaingnya 
disamping produk yang sudah dikemas bervolume stabil, tidak terlalu sedikit 
ataupun tidak terlalu banyak, sesuai dengan jumlah netto pada label kemasan. 
Pada posisi selanjutnya kelengkapan informasi, kebersihan outlet dan 
kenyamanan outlet menempati memiliki nilai bobot sebesar 6 untuk masing-
masing atribut. Kelengkapan informasi pada kemasan merupakan hal wajib bagi 
produk yang ingin berkembang saat ini karena saat ini masyarakat sudah cukup 
cerdas menilai produk berkualitas dengan melihat kelengkapan informasi pada 
kemasan seperti komposisi, tanggal kadaluarsa, tanggal produksi, berat produk 
dan lain-lain. Sedangkan kebersihan dan kenyamanan outlet dinilai sebagai 
cerminan bagaimana unit usaha memperlakukan dan mengolah produknya. 
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Ukuran kemasan memiliki jumlah bobot sebesar 4,93 karena berdasarkan survei 
yang dilakukan karyawan memerlukan variasi kemasan yang sesuai dengan 
keinginannya pada saat membeli produk keripik nangka ini. 
 Ketanggapan permintaan menduduki posisi keempat dengan nilai bobot 
sebesar 4,87. Ketanggapan permintaan yang dimaksud adalah tambahan atau 
inovasi produk, misalnya unit usaha mampu menciptakan keripik nangka dengan 
rasa coklat. Kemudahan menjangkau outlet memiliki bobot harapan pelanggan 
sebesar 4,85. Menurut survey dengan konsumen, apabila produk yang dihasilkan 
dapat memenuhi keinginan dan memberikan kepuasan pada pelanggan, jarak 
yang jauh pun tidak terlalu menjadi masalah bagi konsumen. Tekstur keripik 
nangka memiliki bobot sebesar 4,82 menempati urutan selanjutnya. Pada posisi 
terendah dengan bobot sama untuk masing-masing atribut sebesar 4,8 adalah 
warna keripik nangka, aaroma khas buah nangka, harga yang sesuiai kualitas 
dan harga yang lebih murah dari pesaing. Semakin tinggi nilai bobot dari masing-
masing atribut kualitas, maka atribut tersebut semakin dibutuhkan oleh 
pelanggan dalam memenuhi harapannya (Besterfield, 2003). 
Yuliati (2011) dalam penelitiannya tentang faktor yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen pada produk oleh-oleh khas Malang menyatakan bahwa 
faktor yang dominan mempengaruhi kepuasan konsumen yang dilakukan 
dengan kuesioner yang mengamati tentang perubahan-perubahan yang terjadi di 
masyarakat dan pengamatan terhadap selera masyarakat diketahui bahwa 
atribut yang paling utama mempengaruhi adalah faktor kepribadian (kesesuaian 
tingkat pendidikan, usia, kemampuan membeli)  dan faktor harga yaitu 
kesesuaian rasa, variasi kemasan, tekstur dengan harga jual yang 
ditetapkan.yang menghasilkan nilai eigen cukup tinggi dibanding atribut lain 
seperti promosi, budaya, pengetahuan, lokasi atau tempat bahkan gaya hidup. 
Pada kedua penelitian ini dapat diketahui bahwa dari berbagai atribut 
yang mempengaruhi pelanggan dalam menilai kepuasannya dan yang telah 
disesuaikan dengan respon teknis yang memungkinkan untuk diterapkan, 
diperoleh kesamaan bahwa atribut harga adalah atribut yang sangat 
mempengaruhi siklus hidup produk dan kualitas dari produk tersebut. Harga yang 
dimaksud adalah harga yang sudah mencapai nilai produksi dan tetap 
menghasilkan laba. Semakin sesuai harga dengan kualitas yang dihasilkan maka 
produk yang dihasilkan dapat semakin bersaing dengan produk pesaing sejenis 






5.5.2 Strategi Respon Teknis 
Tingkat kemampuan suatu unit usaha perlu diketahui dalam kegiatan 
operasional. Hal ini agar apa yang akan dilakukan berjalan maksimal dan tidak 
memaksakan suatu hal atau keperluan di luar kemampuan organisasi atau 
perusahaan. Respon teknis merupakan analisa faktor-faktor yang dapat 
mempengaruhi kualitas produk yang dihasilkan dan dapat mempengaruhi 
kepuasan konsumen. Tahap ini merupakan transformasi dari kebutuhan-
kebutuhan konsumen yang bersifat non teknis menjadi data yang bersifat teknis 
guna memenuhi kebutuhan-kebutuhan tersebut. Respon teknis dalam penelitian 
ini diperoleh dari hasil wawancara dan kuesioner yang diisi oleh pemilik CV. 
Aneka Rasa dan akademisi. Dalam penyajiannya respon teknis yang diperoleh 
adalah respon teknis yang dilakukan untuk saat ini atau dalam jangka pendek 
dapat dilihat pada Tabel 24 sedangkan pembuatan strategi dilakukan 
berdasarkan hasil rumah kualitas yang telah terbentuk pada Gambar 8. 
Tabel 24. Bobot Respon Teknis 
No Respon Teknis Bobot 
1 Pemilihan kualitas buah 0,177 
2 Tempat penyimpanan yang tepat 0,099 
3 Teknik pengolahan yang tepat 0,111 
4 Teknik pengemasan yang sesuai 0,117 
5 Harga jual produk yang sesuai 0,383 
6 Kecepatan merespon konsumen 0,113 
Hasil dari penyebaran kuesioner dan wawancara terdapat beberapa 
respon teknis yang dapat dilakukan CV. Aneka Rasa dalam memenuhi keinginan 
konsumen dan meningkatkan kualitas dari produknya yaitu pemilihan kualitas 
buah sebagai bahan baku utama, tempat penyimpanan bahan yang tepat, teknik 
pengolahan yang tepat, teknik pengemasan yang tepat, harga jual produk yag 
sesuai dan ketanggapan permintaan konsumen. Dari hasil pengolahan data 
dengan menggunakan metode AHP, diperoleh hasil bahwa prioritas respon 
teknis adalah penentuan harga jual produk untuk dapat menarik perhatian 
konsumen, pemilihan kualitas buah yang menjadi bahan baku pembuatan produk 
keripik nangka, teknik pengemasan yang tepat, kecepatan merespon konsumen 
permintaan, teknik pengolahan yang tepat, tempat penyimpanan yang tepat. 
Respon teknis yang memiliki bobot prioritas yang berskala besar perlu 
diprioritaskan terlebih dahulu karena mempunyai kontribusi besar terhadap 
kualitas produk. Perencanaan strategi peningkatan kualitas produk keripik 
nangka CV. Aneka Rasa dapat dilihat pada Tabel 25. 
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Tabel 25. Perencanaan strategi peningkatan kualitas produk keripik nangka 
Urutan Respon Teknis Strategi Peningkatan Kualitas 
1 Penentuan harga jual produk a. Menentukan harga jual berdasar biaya  
b. Harga jual berdasar kompetisi 
c. Harga jual berdasar tujuan khusus 
2 Pemilihan kualitas buah a.  Tingkat kematangan 80% 
b.  Berumur panen 7 – 7,5 bulan 
c.  Beraroma harum 
d.  Tidak rusak dan tidak berlubang 
3 Teknik pengemasan a.  Mengemas dengan menggunakan 
kemasan PET 12µm/ PE 15 µm / AI 7 µm / 
EAA 30 µm 
b. Menyediakan kemasan keripik nangka 
dengan berbagai ukuran 
c. Menampilkan kemasan yang menampilkan 












Teknik pengolahan yang 
tepat 
a.  Melayani permintaan konsumen dengan 
cepat 
b.  Melayani pembayaran dengan cepat 
c.  Memfasilitasi dengan mobil oleh-oleh untuk 
mendatangi konsumen 
a.  Melakukan sortasi sesuai tingkat 
kematangan buah 
b. Melakukan pengirisan buah dengan tingkat 
ketebalan 2 mm 
c.  Melakukan freezing -10°C selama 1 jam 
sebelum divacuum 
d.  Melakukan penggorengan dengan 
menggunakan vacuum fryer suhu 75°C 
selama 45 menit dan tekanan 76 cmHg 
Berdasarkan Tabel 25 dapat diketahui bahwa untuk meningkatkan 
kualitas, unit usaha perlu meningkatkan beberapa strategi. Strategi pertama 
adalah menentukan harga jual produk yang tepat. Menurut Qin (2008), harga 
yang sesuai dan kompetitif berbanding lurus dengan kepuasan konsumen. 
Penentuan harga jual produk yang tepat ini dapat dilakukan dengan 3 strategi 
yaitu menentukan harga jual produk berdasar pada biaya yaitu total biaya 
produksi ditambah dengan margin keuntungan, menentukan harga jual berdasar 
kompetisi yaitu harga yang lebih murah dibanding pesaing dan harga jual 
berdasar pada tujuan khusus yaitu dapat dilakukan dengan cara mendongkrak 
image produk atau meningkatkan jumlah penjualan. Strategi kedua yang dapat 
dilakukan adalah pemilihan kualitas buah, dapat dilakukan dengan 4 cara yaitu 
pemilihan buah nangka dengan tingkat kematangan 80%, berumur panen 7-7,5 
bulan,  kemudian memilih buah nangka sebagai bahan baku yang memiliki 
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aroma yang harum, dan memilih nangka dengan tampilan luar yang baik dan 
tidak berlubang. Hal ini sesuai dengan penelitian Dorothea (2004) bahwa bahan 
baku yang berkualitas akan menghasilkan produk yang berkualitas, sehingga 
dapat mempengaruhi nilai penjualan. 
Strategi peningkatan kualitas yang ketiga adalah pada teknik 
pengemasan. Strategi yang dilakukan dapat dengan mengemas dengan 
menggunakan kemasan PET 12µm/ PE 15 µm / AI 7 µm / EAA 30 µm, 
menyediakan kemasan keripik nangka dengan berbagai ukuran karena 
konsumen membutuhkan macam varian kemasan yang lebih variatif, serta 
menampilkan kemasan dengan unsur estetika dan bentuk yang ergonomis. 
Menurut Ningtyas (2009), Pengemasan berperan penting terhadap produk selain 
sebagai wadah yang dapat mempertahankan kualitas produk, kemasan juga 
berperan sebagai media pemasaran produk sehingga dalam pembuatannya 
perlu diperhatikan. Pada strategi yang keempat yaitu kecepaatan merespon 
konsumen dapat dilakukan dengan cara melayani permintaan konsumen dengan 
cepat dan melayani pembayaran dengan cepat, serta menyediakan mobil oleh-
oleh untuk mendatangi konsumen di tempat-tempat wisata. Hal ini sesuai dengan 
pernyataan Qin (2008) bahwa pelayanan yang baik berbanding lurus  dengan 
kepuasan konsumen. 
Pada strategi kelima yaitu teknik pengolahan yang tepat terdapat 4 
strategi peningkatan kualitas yang dapat dilakukan untuk dapat membantu unit 
usaha dalam memenuhi keinginan konsumen yaitu dilakukan dengan cara 
melakukan sortasi sesuai tingkat kematangan buah, melakukan pengirisan buah 
dengan tingkat ketebalan 2 mm, melakukan freezing -10°C selama 1 jam 
sebelum divacuum dan melakukan penggorengan dengan menggunakan 
vacuum fryer suhu 75°C selama 45 menit dan tekanan 76 cmHg. Hal ini sesuai 
dengan pernyataan Dinas Tanaman Pangan (2007) yang menyatakan bahwa 
teknologi pengolahan untuk berbagai produk pangan harus sesuai dengan 












1. Kepuasan pelanggan terhadap produk keripik nangka “Bu Noer” dari CV. 
Aneka Rasa menurut responden pelanggan rata-rata menilai cukup tinggi 
dan puas dengan keripik. Urutan atribut kepuasan pelanggan secara 
berurutan adalah rasa keripik (7,5); kestabilan volume (7,5); kelengkapan 
informasi (6); kebersihan outlet (6); kenyamanan outlet (6); ukuran 
kemasan (4,93); ketanggapan permintaan (4,87); kemudahan 
menjangkau outlet (4,85); tekstur keripik nangka (4,82); warna sesuai 
warna asli nangka (4,8); aroma khas nangka (4,8); harga yang sesuai 
kualitas (4,8); harga lebih murah dari pesaing (4,8). 
2. Unit usaha menyikapi harapan pelanggan dan meningkatkan kualitas 
dengan memberikan solusi berupa respon teknis yang sesuai dan 
memungkinkan untuk diterapkan dengan melihat urutan prioritas berdasar 
kuesioner respon teknis dari responden ahli. Urutan prioritas respon 
teknis ini yang selanjutnya dikembangkan menjadi strategi peningkatan 
kualitas yang memungkinkan menurut CV. Aneka Rasa adalah penentuan 
harga jual produk yang sesuai (0,383); pemilihan kualitas buah (0,177); 
teknik pengemasan yang tepat (0,117); kecepatan merespon konsumen 
(0,113), teknik pengolahan yang tepat (0,111) dan tempat penyimpanan 
(0,099) 
5.2 Saran 
 Saran yang diberikan kepada unit usaha adalah untuk dapat mencapai 
kepuasan pelanggan yang maksimal diharap mengetahui harapan-harapan yang 
diinginkan oleh pelanggan, dan memberikan tanggapan terhadap harapan yang 
diinginkan oleh pelanggan. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan 
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1 Januari 2013 918 91,8 
2 Februari 2013 992 99,2 
3 Maret 2013 905 90,5 
4 April 2013 921 92,1 
5 Mei 2013 1012 101,2 
6 Juni 2013 957 95,7 
7 Juli 2013 1065 106,5 
8 Agustus 2013 987 98,7 
9 September 2013 914 91,4 
10 Oktober 2013 1020 102,0 
11 November 2013 998 99,8 
12 Desember 2013 1272 127,2 
Jumlah 11.961 1.196,1 
 
Rata-rata penjualan per bulan : 
ଵ.ଵ଺ଽ,଺
ଵଶ



















Mohon Bapak/Ibu/Saudara/Saudari menilai kualitas produk dari keripik nangka CV. Aneka Rasa dan CV “X” dengan cara memberi tanda 
(X) pada kolom jawaban pada sisi kanan pada kolom yang telah disediakan 
Contoh pengisian : 
Pertanyaan 










































Seberapa puaskah anda dengan tekstur keripik 
nangka yang dihasilkan ? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Seberapa puaskah anda dengan warna keripik 
nangka yang diproduksi ?  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Seberapa puaskah anda dengan rasa keripik 
nangka yang diproduksi ? 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Seberapa puaskah anda dengan Aroma khas 
nangka pada produk ? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Seberapa puaskah anda dengan harga produk 
yang sesuai kualitas ?  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
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Seberapa puaskah anda dengan harga produk 




Mohon Bapak/Ibu/Saudara/Saudari menilai kualitas produk dari keripik nangka CV. Aneka Rasa dan CV “X” dengan cara memberi tanda 
(X) pada kolom jawaban pada sisi kanan pada kolom yang telah disediakan 
Pertanyaan 



















Seberapa puaskah anda dengan kelengkapan 
informasi pada kemasan produk yang dihasilkan ? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Seberapa puaskah anda dengan kestabilan volume 
tiap kemasan ?  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Seberapa puaskah anda dengan ukuran kemasan? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5  
Seberapa puaskah anda dengan kebersihan outlet 
ini? 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Seberapa puaskah anda atas kemudahan dalam 
menjangkau outlet? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Seberapa puaskah anda dalam ketanggapan 
terhadap permintaan yang diberikan ? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Seberapa puaskah anda dengan kenyamanan 





Mohon Bapak/Ibu/Saudara/Saudari mengungkapkan harapan (penting tidaknya) terhadap kualitas produk yang seharusnya anda 
dapatkan dari keripik nangka CV. Aneka Rasa dengan cara memberi tanda (X) pada kolom jawaban pada sisi kanan pada kolom yang 
telah disediakan 

























Seberapa pentingkah bagi anda atas tekstur keripik nangka yang dihasilkan ? 1 2 3 4 5 
Seberapa pentingkah bagi anda atas warna keripik nangka yang diproduksi ?  1 2 3 4 5 
Seberapa pentingkah bagi anda atas rasa keripik nangka yang diproduksi ? 1 2 3 4 5 
Seberapa pentingkah bagi anda atas aroma khas nangka pada produk ? 1 2 3 4 5 
Seberapa pentingkah bagi anda atas harga yang sesuai kualitas ?  1 2 3 4 5 
Seberapa pentingkah bagi anda atas harga lebih murah dari produk ? 1 2 3 4 5 
Seberapa pentingkah bagi anda atas kelengkapan informasi pada kemasan produk ? 1 2 3 4 5 
Seberapa pentingkah bagi anda atas kestabilan volume tiap kemasan produk ? 1 2 3 4 5 
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Seberapa pentingkah bagi anda atas ukuran kemasan produk ? 1 2 3 4 5 
Seberapa pentingkah bagi anda atas kebersihan outlet ini? 1 2 3 4 5 
Seberapa pentingkah bagi anda atas kemudahan dalam menjangkau outlet? 1 2 3 4 5 
Seberapa pentingkah bagi anda atas ketanggapan outlet terhadap permintaan konsumen ? 1 2 3 4 5 



















Lampiran 3. Kuesioner untuk Responden ahli (Pemilik CV. Aneka Rasa) 
 
KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN 
UNIVERSITAS BRAWIJAYA 
FAKULTAS TEKNOLOGI PERTANIAN 
JURUSAN TEKNOLOGI INDUSTRI PERTANIAN 
 
A. Tujuan Penelitian 
Penelitian ini dilakukan untuk menyelesaikan tesis guna memperoleh gelar 
magister di Fakultas Teknologi Pertanian, Jurusan Teknologi Industri Pertanian 
Universitas Brawijaya. Penelitian ini bertujuan untuk menghitung bobot dari 
kriteria-kriteria atribut kepuasan konsumen. Manfaat dari penelitian ini adalah 
sebagai bahan pertimbangan dalam menganalisa kepuasan konsumen dan 
strategi peningkatan daya saing produk keripik nangka. 
Saya berharap atas kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner ini 
secara obyektif untuk membantu kelancaran dalam penyelesaian tesis ini. Atas 
sediaan Bapak/Ibu, Saya ucapkan Terima Kasih. 
B. Identitas Responden 
1. Nama  :  
2. Jabatan :  
C. Petunjuk Pengisian Kuesioner 
Bertujuan untuk mengidentifikasi aspek-aspek yang berkaitan dengan 
produk, sebagai dasar dalam penenrapan metode. Mohon Bapak/Ibu berkenan 
menjawab pertanyaan dengan jawaban yang sesuai dengan atribut produk. 
D. Mengidentifikasi Kegagalan pada Proses Produksi 






















4. Apakah kegagalan standar tersebut berpengaruh terhadap faktor biaya 






5. Apa sajakah respon teknis yang perlu dilakukan untuk menghasilkan 















Lampiran 4. Kuesioner Pembobotan untuk Responden Ahli (Pemilik CV 
Aneka Rasa dan Akademisi) 
Petunjuk Pengisian Skala Penelitian 
 Bapak/Ibu diminta memberikan nilai bobot kepentingan pada tabel 
dengan cara melingkari salah satu angka yang telah tersedia berdasarkan 
ketentuan intensitas kepentingan. Angka sebelah kiri menunjukkan nilai variabel 
sebelah kiri dan angka sebelah kanan menunjukkan nilai variabel sebelah 
kanan. Atas kesediaan Bapak/Ibu dalam membantu kelancaran pelaksanaan 
penelitian ini, Saya ucapkan terima kasih. 




1 Sama penting antara dua elemen 
3 Sedikit lebih penting dari elemen lainnya 
5 Jelas lebih penting dibanding elemen yang lain 
7 Sangat jelas lebih penting dari elemen lain 
9 Mutlak lebih penting dari elemen yang lain (terpenting) 
1/ (1-9) Kebalikan nilai tingkat kepentingan  dari skala 1 - 9 
a. Kuesioner pada level 1 


















Produk 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Layanan 
Harga 




Produk 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Layanan 
Kemasan 
Produk 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Layanan 
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Lampiran 4. Kuesioner Pembobotan untuk Responden Ahli 
b. Membandingkan Variabel Kelompok Kompetensi Respon Teknis (level 2) 
Atribut Kriteria Tingkat Kepentingan Atribut Kriteria 
Pemilihan 









































































Lampiran 5. Hasil Kuesioner Tingkat Kepentingan Kualitas Keripik Nangka 
bagi  Konsumen 
RESPONDEN DAFTAR PERTANYAAN SKOR TOTAL 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
1 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 58 
2 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 59 
3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 58 
4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 57 
5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 49 
6 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 48 
7 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 59 
8 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 61 
9 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 58 
10 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 57 
11 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 58 
12 3 4 3 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 49 
13 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 49 
14 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 55 
15 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 57 
16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
17 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 58 
18 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 47 
19 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 58 
20 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 58 
21 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 57 
22 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 48 
23 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 58 
24 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 59 
25 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 45 
26 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 58 
27 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 38 
28 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 59 
29 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 58 
30 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 45 
31 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 58 
32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
33 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 56 
34 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 60 






Lampiran 5. Hasil Kuesioner Tingkat Kepentingan Kualitas Keripik Nangka 
bagi  Konsumen (Lanjutan) 
RESPONDEN DAFTAR PERTANYAAN 
SKOR 
TOTAL 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
36 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 56 
37 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 58 
38 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 39 
39 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 57 
40 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 56 
41 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 59 
42 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 56 
43 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 56 
44 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 58 
45 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 58 
46 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 60 


















Lampiran 6. Hasil Kuesioner Evaluasi Kepuasan Konsumen Keripik Nangka 
dari CV. Aneka Rasa 
RESPONDEN DAFTAR PERTANYAAN SKOR TOTAL 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
1 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 58 
2 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 57 
3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 48 
4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 55 
5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 58 
6 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 55 
7 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 63 
8 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 59 
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
10 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 63 
11 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 48 
12 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 55 
13 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 62 
14 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 59 
15 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 57 
16 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 58 
17 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 59 
18 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 47 
19 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 59 
20 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 57 
21 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 61 
22 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 37 
23 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 60 
24 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 58 
25 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 59 
26 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 47 
27 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 55 
28 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 59 
29 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 56 
30 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 59 
31 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 46 
32 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 62 
33 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 37 
34 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 55 





Lampiran 6. Hasil Kuesioner Evaluasi Kepuasan Konsumen Keripik Nangka 
dari CV. Aneka Rasa (Lanjutan) 
RESPONDEN DAFTAR PERTANYAAN SKOR TOTAL 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
36 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 61 
37 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 60 
38 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 57 
39 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 45 
40 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 60 
41 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 59 
42 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 61 
43 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 58 
44 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 38 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 
46 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 36 



















Lampiran 7. Hasil Kuesioner Evaluasi Kepuasan Konsumen Keripik Nangka 
dari CV “X” 
RESPONDEN DAFTAR PERTANYAAN SKOR TOTAL 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
1 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 5 59 
2 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 62 
3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 45 
4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 46 
5 3 4 4 3 4 3 4 2 3 3 3 3 3 42 
6 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 40 
7 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 61 
8 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 63 
9 3 4 3 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 57 
10 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 47 
11 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 38 
12 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 59 
13 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 60 
14 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 58 
15 3 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 4 3 41 
16 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 60 
17 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 62 
18 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 48 
19 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 62 
20 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 58 
21 4 3 4 3 3 3 3 3 5 4 3 3 3 44 
22 3 3 4 4 4 4 4 3 5 3 4 3 4 48 
23 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 63 
24 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 61 
25 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 63 
26 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 58 
27 5 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 47 
28 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 40 
29 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 48 
30 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 58 
31 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 61 
32 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 42 
33 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 48 
34 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 63 





Lampiran 7. Hasil Kuesioner Evaluasi Kepuasan Konsumen Keripik Nangka 
dari CV “X” (Lanjutan) 
RESPONDEN DAFTAR PERTANYAAN SKOR TOTAL 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
36 4 2 3 3 3 4 3 2 3 3 2 3 4 39 
37 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 59 
38 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 53 
39 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 62 
40 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 61 
41 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 5 4 47 
42 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 47 
43 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 61 
44 5 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 48 
45 4 5 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 49 
46 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 60 
























Lampiran 8. Hasil Uji Validitas 
1. Tingkat Kepentingan 
Correlations 
 T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 TOTAL 
T1 Pearson Correlation 1 ,326* ,491** ,391** ,397** ,327* ,309* ,472** ,331* ,325* ,271 ,337* ,374** ,587** 
Sig. (2-tailed)  ,026 ,000 ,007 ,006 ,025 ,034 ,001 ,023 ,026 ,065 ,020 ,010 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
T2 Pearson Correlation ,271 1 ,511** ,489** ,520** ,396** ,326* ,362* ,533** ,179 ,451** ,471** ,426** ,679** 
Sig. (2-tailed) ,065  ,000 ,000 ,000 ,006 ,025 ,012 ,000 ,230 ,001 ,001 ,003 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
T3 Pearson Correlation ,491** ,471** 1 ,540** ,540** ,353* ,504** ,602** ,258 ,621** ,489** ,641** ,616** ,811** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001  ,000 ,000 ,015 ,000 ,000 ,079 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
T4 Pearson Correlation ,391** ,491** ,540** 1 ,477** ,296* ,552** ,516** ,503** ,556** ,520** ,579** ,300* ,767** 
Sig. (2-tailed) ,007 ,000 ,000  ,001 ,044 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,041 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
T5 Pearson Correlation ,397** ,511** ,540** ,477** 1 ,112 ,523** ,584** ,405** ,497** ,396** ,471** ,373** ,715** 
Sig. (2-tailed) ,006 ,000 ,000 ,001  ,453 ,000 ,000 ,005 ,000 ,006 ,001 ,010 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
T6 Pearson Correlation ,327* ,356* ,353* ,296* ,112 1 ,163 ,366* ,093 ,337* ,326* ,133 ,331* ,452** 
Sig. (2-tailed) ,025 ,014 ,015 ,044 ,453  ,273 ,011 ,533 ,020 ,025 ,371 ,023 ,001 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
T7 Pearson Correlation ,309* ,559** ,504** ,552** ,523** ,163 1 ,435** ,542** ,419** ,362* ,371* ,455** ,695** 
Sig. (2-tailed) ,034 ,000 ,000 ,000 ,000 ,273  ,002 ,000 ,003 ,012 ,010 ,001 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
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Lampiran 8. Hasil Uji Validitas (Lanjutan) 
Correlations 
 T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 TOTAL 
T8 Pearson Correlation ,472** ,404** ,602** ,516** ,584** ,366* ,435** 1 ,431** ,422** ,533** ,344* ,521** ,747** 
Sig. (2-tailed) ,001 ,005 ,000 ,000 ,000 ,011 ,002  ,003 ,003 ,000 ,018 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
T9 Pearson Correlation ,331* ,380** ,258 ,503** ,405** ,093 ,542** ,431** 1 ,259 ,179 ,294* ,328* ,542** 
Sig. (2-tailed) ,023 ,008 ,079 ,000 ,005 ,533 ,000 ,003  ,079 ,230 ,045 ,025 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
T10 Pearson Correlation ,325* ,540** ,621** ,556** ,497** ,337* ,419** ,422** ,259 1 ,451** ,668** ,540** ,761** 
Sig. (2-tailed) ,026 ,000 ,000 ,000 ,000 ,020 ,003 ,003 ,079  ,001 ,000 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
T11 Pearson Correlation ,326* ,471** ,491** ,511** ,356* ,559** ,404** ,380** ,540** ,511** 1 ,477** ,414** ,717** 
Sig. (2-tailed) ,026 ,001 ,000 ,000 ,014 ,000 ,005 ,008 ,000 ,000  ,001 ,004 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
T12 Pearson Correlation ,337* ,477** ,641** ,579** ,471** ,133 ,371* ,344* ,294* ,668** ,471** 1 ,411** ,711** 
Sig. (2-tailed) ,020 ,001 ,000 ,000 ,001 ,371 ,010 ,018 ,045 ,000 ,001  ,004 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
T13 Pearson Correlation ,374** ,414** ,616** ,300* ,373** ,331* ,455** ,521** ,328* ,540** ,426** ,411** 1 ,684** 
Sig. (2-tailed) ,010 ,004 ,000 ,041 ,010 ,023 ,001 ,000 ,025 ,000 ,003 ,004  ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
TO 
TAL 
Pearson Correlation ,587** ,717** ,811** ,767** ,715** ,452** ,695** ,747** ,542** ,761** ,679** ,711** ,684** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 8. Hasil Uji Validitas (Lanjutan) 
2. Evaluasi Kepuasan CV. Aneka Rasa 
Correlations 
 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 TOTAL 
Q1 Pearson Correlation 1 ,735** ,754** ,631** ,583** ,527** ,492** ,563** ,597** ,654** ,689** ,681** ,687** ,853** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
Q2 Pearson Correlation ,735** 1 ,711** ,707** ,506** ,485** ,559** ,478** ,677** ,646** ,687** ,592** ,547** ,827** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
Q3 Pearson Correlation ,754** ,711** 1 ,655** ,476** ,366* ,390** ,524** ,433** ,574** ,627** ,508** ,622** ,754** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,001 ,011 ,007 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
Q4 Pearson Correlation ,631** ,707** ,655** 1 ,606** ,514** ,451** ,489** ,547** ,614** ,674** ,614** ,492** ,793** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
Q5 Pearson Correlation ,583** ,506** ,476** ,606** 1 ,779** ,534** ,604** ,505** ,644** ,502** ,610** ,548** ,787** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
Q6 Pearson Correlation ,527** ,485** ,366* ,514** ,779** 1 ,570** ,606** ,473** ,624** ,492** ,558** ,498** ,747** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,011 ,000 ,000  ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
Q7 Pearson Correlation ,492** ,559** ,390** ,451** ,534** ,570** 1 ,777** ,696** ,444** ,421** ,486** ,322* ,712** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,007 ,001 ,000 ,000  ,000 ,000 ,002 ,003 ,001 ,027 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
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Lampiran 8. Hasil Uji Validitas (Lanjutan) 
Correlations 
 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 TOTAL 
Q8 Pearson Correlation ,563** ,478** ,524** ,489** ,604** ,606** ,777** 1 ,606** ,513** ,459** ,525** ,428** ,754** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,001 ,000 ,003 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
Q9 Pearson Correlation ,597** ,677** ,433** ,547** ,505** ,473** ,696** ,606** 1 ,587** ,613** ,453** ,466** ,760** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000  ,000 ,000 ,001 ,001 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
Q10 Pearson Correlation ,654** ,646** ,574** ,614** ,644** ,624** ,444** ,513** ,587** 1 ,666** ,609** ,519** ,804** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
Q11 Pearson Correlation ,689** ,687** ,627** ,674** ,502** ,492** ,421** ,459** ,613** ,666** 1 ,631** ,569** ,794** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,001 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
Q12 Pearson Correlation ,681** ,592** ,508** ,614** ,610** ,558** ,486** ,525** ,453** ,609** ,631** 1 ,596** ,778** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
Q13 Pearson Correlation ,687** ,547** ,622** ,492** ,548** ,498** ,322* ,428** ,466** ,519** ,569** ,596** 1 ,715** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,027 ,003 ,001 ,000 ,000 ,000  ,000 
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
TO 
TAL 
Pearson Correlation ,853** ,827** ,754** ,793** ,787** ,747** ,712** ,754** ,760** ,804** ,794** ,778** ,715** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Lampiran 8. Hasil Uji Validitas (Lanjutan) 
2. Evaluasi Kepuasan CV “X” 
Correlations 
 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 TOTAL 
Q1 Pearson Correlation 1 ,604** ,652** ,603** ,483** ,524** ,438** ,464** ,536** ,534** ,432** ,503** ,574** ,721**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,002 ,001 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
Q2 Pearson Correlation ,604** 1 ,492** ,538** ,513** ,428** ,554** ,458** ,320* ,575** ,555** ,507** ,379** ,683**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,001 ,029 ,000 ,000 ,000 ,009 ,000
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
Q3 Pearson Correlation ,652** ,492** 1 ,563** ,661** ,632** ,580** ,618** ,572** ,678** ,537** ,614** ,676** ,817**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
Q4 Pearson Correlation ,603** ,538** ,563** 1 ,628** ,604** ,635** ,686** ,524** ,566** ,601** ,586** ,680** ,809**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
Q5 Pearson Correlation ,483** ,513** ,661** ,628** 1 ,638** ,693** ,588** ,467** ,667** ,575** ,563** ,583** ,798**
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
Q6 Pearson Correlation ,524** ,428** ,632** ,604** ,638** 1 ,734** ,647** ,537** ,591** ,559** ,517** ,673** ,797**
Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
Q7 Pearson Correlation ,438** ,554** ,580** ,635** ,693** ,734** 1 ,674** ,483** ,607** ,645** ,512** ,724** ,820**
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000




Lampiran 8. Hasil Uji Validitas (Lanjutan) 
Correlations 
 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 TOTAL 
Q8 Pearson Correlation ,464** ,458** ,618** ,686** ,588** ,647** ,674** 1 ,464** ,699** ,737** ,713** ,691** ,835**
Sig. (2-tailed) ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
Q9 Pearson Correlation ,536** ,320* ,572** ,524** ,467** ,537** ,483** ,464** 1 ,500** ,539** ,404** ,501** ,670**
Sig. (2-tailed) ,000 ,029 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 ,001 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
Q10 Pearson Correlation ,534** ,575** ,678** ,566** ,667** ,591** ,607** ,699** ,500** 1 ,583** ,505** ,732** ,813**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
Q11 Pearson Correlation ,432** ,555** ,537** ,601** ,575** ,559** ,645** ,737** ,539** ,583** 1 ,695** ,547** ,791**
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
Q12 Pearson Correlation ,503** ,507** ,614** ,586** ,563** ,517** ,512** ,713** ,404** ,505** ,695** 1 ,598** ,761**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
Q13 Pearson Correlation ,574** ,379** ,676** ,680** ,583** ,673** ,724** ,691** ,501** ,732** ,547** ,598** 1 ,823**
Sig. (2-tailed) ,000 ,009 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
TO 
TAL 
Pearson Correlation ,721** ,683** ,817** ,809** ,798** ,797** ,820** ,835** ,670** ,813** ,791** ,761** ,823** 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 







Lampiran 9. Hasil Uji Reliabilitas 
1. Tingkat Kepentingan 
Case Processing Summary 
 N % 


















Alpha if Item 
Deleted 
Q1 50,87 26,983 ,519 ,903 
Q2 51,06 26,191 ,664 ,898 
Q3 50,51 24,690 ,764 ,893 
Q4 50,94 24,278 ,700 ,896 
Q5 50,83 25,362 ,648 ,898 
Q6 51,00 28,000 ,381 ,908 
Q7 50,62 25,763 ,630 ,899 
Q8 50,60 25,159 ,687 ,896 
Q9 50,98 27,673 ,482 ,905 
Q10 50,62 24,633 ,697 ,896 
Q11 50,83 25,623 ,606 ,900 
Q12 50,91 25,688 ,648 ,898 










Lampiran 9. Hasil Uji Reliabilitas (Lanjutan) 
2. Evaluasi Kepuasan Konsumen CV Aneka Rasa 
Case Processing Summary 
 N % 



















Alpha if Item 
Deleted 
Q1 50,43 43,119 ,818 ,938 
Q2 50,45 43,774 ,789 ,938 
Q3 50,49 45,603 ,711 ,941 
Q4 50,51 44,690 ,752 ,940 
Q5 50,51 44,168 ,741 ,940 
Q6 50,43 44,858 ,696 ,941 
Q7 50,55 45,426 ,658 ,942 
Q8 50,57 44,815 ,704 ,941 
Q9 50,40 45,246 ,715 ,941 
Q10 50,68 44,309 ,764 ,939 
Q11 50,53 44,776 ,754 ,940 
Q12 50,53 45,254 ,737 ,940 











Lampiran 9. Hasil Uji Reliabilitas (Lanjutan) 
3. Evaluasi Kepuasan Konsumen CV “X” 
Case Processing Summary 
 N % 


















Alpha if Item 
Deleted 
Q1 49,19 58,506 ,670 ,944
Q2 49,43 58,858 ,626 ,945
Q3 49,28 56,335 ,777 ,941
Q4 49,36 57,149 ,771 ,941
Q5 49,38 56,807 ,756 ,942
Q6 49,53 57,515 ,758 ,942
Q7 49,40 56,029 ,780 ,941
Q8 49,57 56,119 ,798 ,940
Q9 49,36 59,497 ,616 ,946
Q10 49,45 56,992 ,775 ,941
Q11 49,32 57,179 ,748 ,942
Q12 49,28 57,987 ,716 ,943












Lampiran 10. Perhitungan Derajat Kepentingan Tiap Atribut Produk (Importance 
to Customer) 
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Lampiran 11. Hasil Perhitungan Evaluasi Kepuasan 




1. Aneka Rasa 
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Lampiran 11. Hasil Perhitungan Evaluasi Kepuasan 




2. CV “X” 
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Lampiran 12. Perhitungan Rasio Perbaikan (Improvement ratio) 
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Lampiran 13. Perhitungan Bobot dari Setiap Atribut Kepuasan Produk (Raw 
Weight) 
Raw weight = Importance to Customer x Improvement Ratio x Sales point 
 
RW1  = 4  x  1,005  x 1,2 =  4,82 
RW2  = 4  x     1      x 1,2 =  4,8 
RW3  = 5  x     1      x 1,5 =  7,5 
RW4  = 4  x     1      x 1,2 =  4,8 
RW5  = 4  x     1      x 1,2 =  4,8 
RW6  = 4  x     1      x 1,2 =  4,8 
RW7  = 4  x     1      x 1,5 =  6 
RW8  = 5  x     1      x 1,5 =  7,5 
RW9  = 4  x  1,027  x 1,2 =  4,93 
RW10  = 4  x     1      x 1,5 =  6 
RW11  = 4  x   1,01   x 1,2 =  4,85 
RW12  = 4  x  1,014  x 1,2 =  4,87 














Lampiran 14. Perhitungan Normalisasi Bobot (Normalized Raw Weight) 
 























































































Lampiran 15. Pengolahan Data Pembobotan AHP Respon Teknis Kepuasan 
Konsumen 
1. Matrik Kriteria Berpasangan Perbandingan Tingkat Kepentingan antar 
Faktor 
a. Hasil Rata-Rata Geometrik Variabel Tingkat Kepentingan  







Geometrik 1 2 3 
1 Kualitas Produk dengan 
Harga Produk 
5 1/6 1/7 0,492 
2 Kualitas Produk dengan 
Kemasan Produk 
1/5 5 1/3 0,693 
3 Kualitas Produk dengan 
Layanan 
1/3 3 1/5 0,585 
4 Harga Produk dengan 
Kemasan Produk 
1/3 3 5 1,710 
5 Harga Produk dengan 
Layanan 
5 5 3 4,217 
6 Kemasan Produk dengan 
Layanan 
3 5 1/3 1,710 
Keterangan : Nilai 1/(1-9) merupakan kebalikan nilai tingkat kepentingan dari 
skala 1-9 
b.  Matriks Kriteria Berpasangan 
No              j 








1 Kualitas Produk 1 0,492 0,693 0,585 
2 Harga Produk 2,033 1 1,710 4,217 
3 Kemasan Produk 1,443 0,585 1 1,710 
4 Layanan 1,709 0,237 0,585 1 





Lampiran 15. Pengolahan Data Pembobotan AHP Respon Teknis Kepuasan 
Konsumen (Lanjutan) 
c. Matriks Normalisasi 




Bobot relatif(11) =  
ଵ
଺,ଵଽ
      = 0,16 Bobot relatif(31) =  
ଵ,ସସ
଺,ଵଽ
      = 0,23 
Bobot relatif(12) =  
଴,ସଽ
ଶ,ଷଵ
      = 0,21 Bobot relatif(32) =  
଴,ହ଼
ଶ,ଷଵ
      = 0,25 
Bobot relatif(13) =  
଴,଺ଽ
ଷ,ଽଽ
      = 0,17 Bobot relatif(33) =  
ଵ
ଷ,ଽଽ
      = 0,25 
Bobot relatif(14) =  
଴,ହ଼
଻,ହଵ
      = 0,08 Bobot relatif(34) =  
ଵ,଻ଵ
଻,ହଵ
      = 0,23 
Bobot relatif(21) =  
ଶ,଴ଷ
଺,ଵଽ
      = 0,33 Bobot relatif(41) =  
ଵ,଻ଵ
଺,ଵଽ
      = 0,28 
Bobot relatif(22) =  
ଵ
ଶ,ଷଵ
      = 0,43 Bobot relatif(42) =  
଴,ଶସ
ଶ,ଷଵ
      = 0,10 
Bobot relatif(23) =  
ଵ,଻ଵ
ଷ,ଽଽ
      = 0,43 Bobot relatif(43) =  
଴,ହ଼
ଷ,ଽଽ
      = 0,15 
Bobot relatif(24) =  
ସ,ଶଶ
଻,ହଵ
      = 0,56 Bobot relatif(44) =  
ଵ
଻,ହଵ
      = 0,13 
 
d. Bobot Variabel (Vp) 















Produk 0,161 0,213 0,174 0,078 0,626 0,156 
2 Harga 
Produk 0,329 0,432 0,429 0,561 1,751 0,438 
3 Kemasan 
Produk 0,233 0,252 0,251 0,228 0,964 0,241 
4 Layanan 
 0,277 0,102 0,147 0,133 0,659 0,165 






Lampiran 15. Pengolahan Data Pembobotan AHP Respon Teknis Kepuasan 
Konsumen (Lanjutan) 
e. Menentukan λ maks, Indeks Konsistensi, Indeks Acak dan Rasio 
Konsistensi 
λ maks = Σ ( jumlah kolom ke-j x Vpi untuk i = j ) 
= ሼሺ6,185018 x 0,1564974) + (2,313864 x 0,4377503) + (3,988141 
x 0,2410753)  + (7,511943  x 0,1646771ሻሽ 
= ሼሺ 0,967939 + 1,012895 + 0,961442 + 1,237045ሻሽ 
= 4,17932 














Perhitungan  (4,17932- 4) : 3 Dari Tabel 0,05977 : 0,9 
















Lampiran 15. Pengolahan Data Pembobotan AHP Respon Teknis Kepuasan 
Konsumen (Lanjutan) 
2. Matrik Kriteria Berpasangan Perbandingan Tingkat Kepentingan antar 
Kriteria 
a. Hasil Rata-Rata Geometrik Variabel Tingkat Kepentingan Kriteria 






Geometrik 1 2 3 
1 Pemilihan kualitas dengan tempat penyimpanan 1 7 0,33 1,326352 
2 Pemilihan kualitas dengan teknik pengolahan 3 0,33 5 1,709976 
3 Pemilihan kualitas dengan teknik pengemasan 0,33 5 1 1,185631 
4 Pemilihan kualitas dengan harga jual produk 0,33 0,2 0,33 0,281144 
5 Pemilihan kualitas dengan ketanggapan permintaan 3 5 3 3,556893 
6 Teknik penyimpanan dengan teknik pengolahan 3 0,2 3 1,21644 
7 Teknik penyimpanan dengan pengemasan 1 0,2 3 0,843433 
8 Teknik penyimpanan dengan harga jual 0,2 0,2 0,33 0,237126 
9 Teknik penyimpanan dengan ketanggapan 0,33 0,2 3 0,584804 
10 Teknik pengolahan dengan teknik pengemasan 0,33 3 0,33 0,693361 
11 Teknik pengolahan dengan harga jual 0,2 3 0,2 0,493242 
12 Teknik pengolahan dengan harga jual 0,33 5 1 1,185631 
13 Teknik pengemasan dengan harga jual 0,2 0,33 0,33 0,281144 
14 Teknik pengemasan dengan ketanggapan 0,33 3 0,33 0,693361 






Lampiran 15. Pengolahan Data Pembobotan AHP Respon Teknis Kepuasan 
Konsumen (Lanjutan) 
b.  Matriks Kriteria Berpasangan 
No              j      
     
















































0,281 1,710 0,843 1,442 0,281 1 
JUMLAH 7,020 10,261 8,239 8,722 2,574 10,578 
 
c. Matriks Normalisasi 




Bobot relatif(11) =  
ଵ
ૠ,૙૛૙
      = 0,142 Bobot relatif(21) =  
଴,଻ହସ
ૠ,૙૛૙
       = 0,107 
Bobot relatif(12) =  
ଵ,ଷଶ଺
૚૙,૛૟૚
   = 0,129 Bobot relatif(22) =  
ଵ
૚૙,૛૟૚
      = 0,097 
Bobot relatif(13) =  
ଵ,଻ଵ଴
ૡ,૛૜ૢ
     = 0,208 Bobot relatif(23) =  
ଵ,ଶଵ଺
ૡ,૛૜ૢ
       = 0,148 
Bobot relatif(14) =  
ଵ,ଵ଼଺
ૡ,ૠ૛૛
     = 0,136 Bobot relatif(24) =  
଴,଼ସଷ
ૡ,ૠ૛૛
       =0,097 
Bobot relatif(15) =  
଴,ଶ଼ଵ
૛,૞ૠ૝
      = 0,109 Bobot relatif(25) =  
଴,ଶଷ଻
૛,૞ૠ૝
       =0,092 
Bobot relatif(16) =  
ଷ,ହହ଻
૚૙,૞ૠૡ
   = 0,336 Bobot relatif(26) =  
଴,ହ଼ହ
૚૙,૞ૠૡ




Lampiran 15. Pengolahan Data Pembobotan AHP Respon Teknis Kepuasan 
Konsumen (Lanjutan) 
Bobot relatif(31) =  
଴,ହ଼ହ
ૠ,૙૛૙
   = 0,083 Bobot relatif(51) =  
ଷ,ହହ଻
ૠ,૙૛૙
      = 0,507 
Bobot relatif(32) =  
଴,଼ଶଶ
૚૙,૛૟૚
 =0,080 Bobot relatif(52) = 4,217૚૙,૛૟૚      =0,411 
Bobot relatif(33) =  
ଵ
ૡ,૛૜ૢ
   = 0,121 Bobot relatif(53) =  
ଶ,଴ଶ଻
ૡ,૛૜ૢ
      =0,246 
Bobot relatif(34) =  
଴,଺ଽଷ
ૡ,ૠ૛૛
   = 0,080 Bobot relatif(54) =  
ଷ,ହହ଻
ૡ,ૠ૛૛
      =0,408 
Bobot relatif(35) =  
଴,ସଽଷ
૛,૞ૠ૝
   = 0,192 Bobot relatif(55) =  
ଵ
૛,૞ૠ૝
      =0,389 
Bobot relatif(36) = 
ଵ,ଵ଼଺
૚૙,૞ૠૡ
  = 0,112 Bobot relatif(56) =  
ଷ,ହହ଻
૚૙,૞ૠૡ
    = 0,336 
Bobot relatif(41) =  
଴,଼ସଷ
ૠ,૙૛૙
    = 0,120  Bobot relatif(61) =  
଴,ଶ଼ଵ
ૠ,૙૛૙
      = 0,040 
Bobot relatif(42) =  
ଵ,ଵ଼଺
૚૙,૛૟૚
 = 0,116 Bobot relatif(62) =  
ଵ,଻ଵ଴
૚૙,૛૟૚
    = 0,167 
Bobot relatif(43) =  
ଵ,ସସଶ
ૡ,૛૜ૢ
   =0,175 Bobot relatif(63) =  
଴,଼ସଷ
ૡ,૛૜ૢ
      = 0,102 
Bobot relatif(44) =  
ଵ
ૡ,ૠ૛૛
   =0,115 Bobot relatif(64) =  
ଵ,ସସଶ
ૡ,ૠ૛૛
      = 0,165 
Bobot relatif(45) =  
଴,ଶ଼ଵ
૛,૞ૠ૝
   =0,109 Bobot relatif(65) =  
଴,ଶ଼ଵ
૛,૞ૠ૝
      =0,109 
Bobot relatif(46) =  
଴,଺ଽଷ
૚૙,૞ૠૡ
 = 0,066 Bobot relatif(66) =  
ଵ
૚૙,૞ૠૡ









Lampiran 15. Pengolahan Data Pembobotan AHP Respon Teknis Kepuasan 
Konsumen (Lanjutan) 
d. Bobot Variabel (Vp) 


























buah 0,142 0,129 0,208 0,136 0,109 0,336 1,061 0,177
2 Teknik 
penyim- 
Panan 0,107 0,097 0,148 0,098 0,092 0,055 0,597 0,099
3 Teknik 
Pengo- 
Lahan 0,083 0,080 0,121 0,080 0,192 0,112 0,668 0,111
4 Teknik 
Penge- 
Masan 0,120 0,116 0,175 0,115 0,109 0,065 0,700 0,117
5 Harga 
jual 
produk 0,507 0,410 0,246 0,408 0,389 0,336 2,296 0,383
6 Ketang 
gapan per 
mintaan 0,040 0,167 0,102 0,165 0,109 0,095 0,678 0,113
JUMLAH 6 1 
 
e. Menentukan λ maks, Indeks Konsistensi, Indeks Acak dan Rasio 
Konsistensi 
λ maks = Σ ( jumlah kolom ke-j x Vpi untuk i = j ) 
= ሼሺ 7,020221 x 0,17678) + (10,26119 x 0,099435) + (8,239499 x 
0,111335)  + (8,721568 x 0,116695) + (2,573801 x 0,382722) + 
(10,577583 x 0,113033ሻሽ 









Lampiran 15. Pengolahan Data Pembobotan AHP Respon Teknis Kepuasan 
Konsumen (Lanjutan) 














Perhitungan  (6,377132 - 6) : 5 Dari Tabel 0,075426 : 1,24  



























Lampiran 16. Perhitungan Nilai Performance 
Benchmarking = (Nilai kepuasan pelanggan x nilai hubungan whats dan 
hows) 
    Σ Nilai hubungan whats dan hows 
1. CV Aneka Rasa 
Rt1 = 
ሺଵ ୶ ସ,ଶ଼ሻ ା ሺଷ ୶ ସ,ଶ଼ሻ ା ሺଽ ୶ ସ,ଷ଺ሻ ା ሺଽ ୶ ସ,ଷ଴ሻ
ଵ ା ଷ ା ଽ ା ଽ
 = ଽହ,଴଺
ଶଶ
 = 4,32 
Rt2 = 
ሺଽ ୶ ସ,ଶ଼ሻ ା ሺଷ ୶ ସ,ଶ଼ሻ ା ሺଽ ୶ ସ,ଷ଺ሻ ା ሺଵ ୶ ସ,ଶ଴ሻା ሺଷ ୶ ସ,ଶ଺ሻ










 = 4,32 
Rt4 = 




 = 4,15 
Rt5 = 




 = 3,48 
Rt6 = 




 = 4,26 
2. CV “X” 
Rt1 = 




 = 4,15 
Rt2 = 











 = 4,55 
Rt4 = 




 = 3,99 
Rt5 = 




 = 4,10 
Rt6 = 




 = 4,17 
